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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

 

Perusahaan-perusahaan jasa penerbangan berusaha bertahan dalam 

persaingan pasar dengan berbagai cara. Setiap perusahaan penerbangan 

berusaha menunjukkan keunggulan masing-masing dengan memberikan 

penawaran optimal kepada Salah satu yang dapat membantu perusahaan agar 

dapat tumbuh dan berkembang adalah citra perusahaan yang positif. Citra 

yang positif dapat memperkuat posisi perusahaan dalam persaingan dan 

mendapatkan kepercayaandari publiknya (Arindita dan Sulistyaningtyas, 

2013).Sedangkan menurut Siswanto Sutojo (2004) salah satu manfaat citra 

perusahaan yang baik dan kuat yakni mampu menjaga daya saing jangka 

menengah dan panjang yang mantap (mid and long termsustainable 

competitive position). 

 

Citra perusahaan yang positif akan memudahkan perusahaan dalam 

memasarkan produk atau layanannya. Sedangkan citra perusahaan yang 

buruk, menyebabkan konsumen dapat beralih kepada perususahaan 

kompetitor. Kondisi citra yang buruk tersebut akan membuat perusahaan 

semakin sulit untuk bertahan dalam persaingan yang ketat. Salah satu strategi 
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yang dapat dipilih dalam meningkatkan citra perusahaan adalah dengan 

memaksimalkan kualitas pelayanan kepada pelanggan. Kajian tentang citra 

perusahaan menjelaskan salah satu faktor pembentuk citra perusahaan adalah 

service. 

 

Beberapa penelitian menghasilkan kesimpulan bahwa salah satu yang 

dapat mempengaruhi citra perusahaan adalah kualitas pelayanan. Penelitian 

Arindita dan Sulistyaningtyas (2013) menyatakan bahwa kualitas pelayanan 

dapat berpengaruh langsung terhadap citra perusahaan, namun ditambahkan 

pula bahwa penilaian citra dapat lebih tinggi jika melalui kepuasan 

pelanggan. Hasil yang serupa juga ditunjukkan oleh penelitian Normasari dkk 

(2013), kualitas pelayanan memiliki pengaruh langsung terhadap citra 

perusahaan. Sedangkan Manullang (2008) yang meniliti maskapai 

penerbangan Garuda Indonesia menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan 

memiliki pengaruh langsung terhadap kepuasan pelanggan maskapai 

penerbangan Garuda Indonesia. 

 

Kulitas pelayanan menjadi sangat penting untuk diperhatikan dalam 

bisnis jasa penerbangan. Kualitas pelayanan yang baik diharapkan akan 

mampu memenuhi harapan pelanggan sehingga akan menciptakan kepuasan 

pelanggan. Pelanggan yang merasa puas dengan pelayanan yang diberikan 

mendorong citra perusahaan menjadi positif di mata pelanggan. Citra 
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perusahaan yang baik merupakan aset berharga untuk menjaga kelangsungan 

hidup sebuah perusahaan dalam persaingan yang semakin ketat. 

 

Setiap perusahaan pasti memiliki citra tersendiri di masyarakat. Citra 

itu dapat berperingkat baik, sedang atau buruk (Siswanto, 2004). Begitu juga 

dengan industri jasa penerbangan, masing-masing maskapai memiliki citra 

sendiri di mata masyarakat. Menurut Lawrence L. Steinmetz bagi perusahaan 

citra juga dapat diartikan sebagai persepsi masyarakat terhadap jati diri 

perusahaan (Siswanto, 2004:1). Sedangkan menurut kajian Dewi (2007:371) 

dalam Saputri (2010), citra positif perusahaan akan memberikan banyak 

manfaat bagi perusahaan, diantaranya adalah terciptanya sikap positif 

pelanggan terhadap perusahaan yang nantinya akan bermuara pada kepuasan 

dan kesetiaan pelanggan terhadap perusahaan. 

 

Seorang Public Relations dapat mempercepat atau mempermudah 

proses kinerja bawahan guna menuntaskan suatu masalah. Public Relations  

perusahan PT. Lion Air ini juga berupaya untuk mempertahankan eksistensi  

dengan melakukan rencana kerja. Rencana kerja yang dilakukan oleh PR 

dalam hal ini meliputi promosi keunggulan perusahaan di berbagai media. 

Masyarakat modern saat ini hampir tidak mungkin tidak terkena paparan 

media. Disadari atau tidak, media dengan segala kontennya hadir menjadi 

bagian hidup manusia. Seiring dengan perkembangan jaman, kehadiran media 

makin beragam dan berkembang. Awalnya komunikasi dalam media berjalan 
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hanya searah, dalam arti penikmat media hanya bisa menikmati konten yang 

disajikan sumber media. Namun seiring perkembangan jaman, orang awam 

sebagai penikmat media tidak lagi hanya bisa menikmati konten dari media 

yang terpapar padanya, namun sudah bisa ikut serta mengisi konten di media 

tersebut.  

Muncul dan berkembangnya internet membawa cara komunikasi baru 

di masyarakat. Media sosial hadir dan merubah paradigma berkomunikasi di 

masyarakat saat ini. Komunikasi tak terbatas jarak, waktu, ruang. Bisa terjadi 

dimana saja, kapan saja, tanpa harus tatap muka. Bahkan media sosial mampu 

meniadakan status sosial, yang sering kali sebagai penghambat komunikasi. 

Dengan hadirnya Twitter, Facebook, Google+ dan sejenisnya, orang-orang 

tanpa harus bertemu, bisa saling berinteraksi. Jarak tak lagi menjadi masalah 

dalam berkomunikasi. Lama waktu terakhir bertemu pun juga tak lagi 

menjadi masalah. Teman yang telah 20 tahun tak bertemu pun bisa saling 

menemukan dan menjalin komunikasi lagi. Dan karena kemudahan 

penggunaannya, hampir bisa dikatakan, siapa saja bisa mengakses dan 

memanfaatkan media sosial (Watie, 2019: 75). 

 

Transformasi citra Lion Air berawal dari pandangan buruk masyarakat 

terhadap perusahaan adalah kinerja dari Lion kurang bagus, tidak profesional, 

fasilitas dan teknologi yang masih terbilang mudah rusak, belum memenuhi 

keinginan masyarakat, birokratis, dan kegiatan perusahaannya masih dinilai 

buruk di lingkungan. Lion Air merupakan maskapai termurah dan 
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bermasyarakat. Namun, apa yang terjadi jika Perusahaan yang dianggap 

maskapai yang tidak baik dalam pelayanan, pegawainya tidak ramah, bahkan 

alatnya tidak dikatakan bagus. Dan dari sinilah perusahaan Lion Air mencoba 

memperbaiki citranya dengan menggunakan media sosial. Misalnya dalam 

kasus keterlambatan penerbangan seorang public relations di Lion Air 

meminta maaf melalui akun twitter milik perusahaan. 

 

Untuk meningkatkan pelayanan kepada pelanggan yang menggunakan 

jasa maskapai, Lion Air mencanangkan program pola komunikasi yaitu : 1. 

Pola Komunikasi Primer 2. Pola Komunikasi Sekunder 3. Pola Komunikasi 

Linear 4.  Pola Komunikasi Sirkular.Kemudian salah satu cara yang telah 

dijelaskan diatas lion air dalam mempertahankan citra perusahaan dengan 

cara meminta maaf di Twittter. Namun, kurang proaktifnya  Lion Air dalam 

mengatasi kasus sangat jauh berbeda dengan kasus AirAsia. Seperti yang kita 

ketahui, kasus AirAsia langsung dikomandani oleh CEO AirAsia Tony 

Fernandes yang turut aktif men-tweet informasi terkini melalui akun media 

sosial pribadinya. Serta mengirim surat elektronik pribadi ke seluruh 

penumpang. Sehingga publik pun banyak berempati yang pada kasus 

jatuhnya pesawat AirAsia.  

 

Namun pada kasus keterlambatan penerbangan Lion Air, sepertinya 

sang CEO hingga kini tidak terlihat aktif menjadi juru bicara di saat sedang 

kritis. Hanya Head Of Corporate Secretary Lion Group Capt Dwiyanto 



Universitas Esa Unggul 

6 

 

Ambarhidayat, yang terlihat aktif menghadapi media. Padahal jika diteliti, 

turun tangannya sang CEO sangat penting dalam menciptakan serta 

menujukkan kesan di benak publik bahwa perusahaan memang benar-benar 

serius dalam menangani krisis yang sedang terjadi Lion Air juga harus 

menjaga pelayanan yang prima kepada masyarakat dan menjaga kepercayaan 

pada semua konsumen akan kualitas perusahaan. Apalagi pada masa ini, 

banyaknya pesawat yang bersaing dengan harga dan kualitas yang bagus 

misalnya maskapai citilink yang dibawah perusahaan Garuda Indonesia. 

Memberikan pelayanan yang baik atau kualitas yang baik seharusnya menjadi 

kebutuhan. Karena tantangan di depan semakin banyak persaingan yang 

cukup ketat. Maka pelayanan yang baik harus jadi kebutuhan.  

Dasar dari menjalankan aktivitas public relations adalah dengan 

melakukan komunikasi dengan para calon konsumenh baru maupun nasabah 

loyal atau dengan public eksternal lainnya. Berkomunikasi dengan public 

eksternal sebaiknya dilakukan secara persuasive dan informatif. Informasi 

yang disampaikan hendaknya jujur, teliti, dan berdasarkan pada fakta yang 

sebenarnya. Secara persuasive komunikasi bisa dikemas secara menarik 

sehingga publik pun tertarik. 

 

Dengan hal tersebut akan menjadi tantangan bagi industri maskapai 

penerbangan pada saat ini. Perkembangan industri penerbangan memberikan 

suatu kesempatan dan tantangan yang baru bagi perusahaan penerbangan. 

Kesempatan muncul dengan meningkatnya permintaan akan jasa 
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penerbangan. Sedangkan yang menjadi tantangan adalah semakin tingginya 

tingkat persaingan diantara perusahaan penerbangan yang telah ada. Setiap 

perusahaan penerbangan berusaha memberikan pelayanan yang lebih baik 

dari hari ke hari. 

 

Strategi yang dimiliki maskapai penerbangan dalam mempertahankan 

atau meningkatkan jumlah pelanggan agar merasa puas dan selalu loyal 

adalah dengan memberikan layanan yang berkualitas, inovasi dan memiliki 

citra perusahaan yang baik di mata pelanggan. Dengan kualitas pelayanan 

yang optimal, inovasi yang diberikan serta citra perusahaan yang kuat 

diharapkan pihak yang memberikan jasa penerbangan akan memenuhi 

harapan dari pelanggan. Pemberi jasa penerbangan juga harus mampu 

memenangkan persaingan yang pada akhirnya akan memperoleh laba yang 

maksimal. 

 

Kemudian dalam perlindungan penumpang untuk diketahui, dalam 

Pasal 141 ayat (1) UU 1/2009 sudah dinyatakan bahwa pihak maskapai 

bertanggungjawab atas kerugian penumpang yang meninggal dunia, cacat 

tetap, atau luka-luka akibat kejadian angkutan udara di dalam pesawat 

dan/atau naik turun pesawat udara. Besaran kompensasi yang diberikan oleh 

pihak pengangkut/maskapai berbeda dengan nilai santunan yang diberikan 

oleh lembaga asuransi Pemerintah. Sehingga ahli waris korban tidak hanya 

berhak atas santunan wajib dari Jasa Raharja, namun juga kompensasi yang 
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wajib ditanggung oleh pihak maskapai.Advokat yang fokus pada isu 

perlindungan konsumen, David Tobing, berpendapat pihak ahli waris Lion 

Air bisa meminta tanggung jawab lebih kepada pihak maskapai lewat gugatan 

perbuatan melawan hukum (PMH) ke pengadilan. 

 

“Ahli waris korban berhak atas santunan dari Jasa Raharja dan pihak 

maskapai. Bagi ahli waris korban yang meninggal dunia, nominal yang wajib 

diberikan oleh Jasa Raharja adalah Rp50 juta, sementara dari pihak maskapai 

senilai Rp1,25 miliar,” ujar David Tobing saat dihubungi Hukumonline, Rabu 

(15/03). 

 

Namun, untuk menuju yang namanya suatu langkah cepat dan tepat ke 

sasaran konsumen bukanlah hal yang gampang bagi suatu perusahaan. 

Berbagai cara dan strategi agar mempertahankan pelanggan. Disinilah 

perlunya peran aktif seorang Public Relationsdalam mempertahankan citra 

perusahaan yang positif di mata khalayak. Meskipun hasil yang dibuat oleh 

seorang public relations tidak langsung dirasakan oleh perusahaan, namun 

dalam tujuan jangka panjang perusahaan akan merasakan dampak yang 

positif bagi perusahaan maupun organisasi.Public Relations (PR) sendiri 

merupakan salah satu fungsi manajemen yang menjadi jembatan antara 

perusahaan atau organisasi dengan publiknya. Dalam hal ini, publik 

diharapkan dapat memahami , menerima, dan bekerjasama apabila suatu 

masalah yang berkaitan dengan kepentingan publik (Nova:32). 
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Menurut The British Institute of Public Relation dalam Ruslan (2014: 

16), berbunyi : Aktivitas Public Relations adalah mengelola komunikasi 

antara organisasi dan publiknya.Praktik public relations adalah memikirkan, 

merencanakan, dan mencurahkan daya untuk membangun dan menjaga saling 

pengertian antara organisasi dan publiknya. Publik perusahaan adalah 

masyarakat yang ada disekitar perusahaan dan juga mencakup stakeholder 

perusahaan. Peranan umum PR/Humas dalam manajemen suatu organisasi itu 

terlihat dengan adanya beberapa aktivitas pokok kehumasan yaitu (Ruslan, 

2014: 24),Mengevaluasi sikap atau opini publik, Mengidentifikasi kebijakan 

dan prosedur organisasi atau perusahaan dengan kepentingan publiknya, 

Merencanakan dan melaksanakan penggiatan aktivitas PR atau Humas. 

 

Citra perusahaan menurut jefkins adalah citra dari suatu organisasi 

secara keseluruhan, jadi bukan hanya citra atas produk dan pelayanan. Citra 

perusahaan terbentuk dari banyak hal, sejarah atau riwayat hidup perusahaan 

yang gemilang, keberhasilan dan stabilitas di bidang keuangan, kualitas 

produk, keberhasilan ekspor, hubungan industri yang baik, reputasi sebagai 

pencinta lapangan kerja, kesediaan turut memikul tanggung jawab sosial, dan 

komitmen mengadakan riset (Jefkins:22). 

 

Penulis berusaha untuk mengatahui seberapa besar pengaruh kualitas 

pelayanan terhahadap citra perusahaan jasa penerbangan, khususnya 
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penerbangan dalam negeri (domestic). Penelitian ini mengambil objek 

penelitian yaitu PT.Lion Air. Persaingan dalam industri jasa penerbangan di 

Indonesia memunculkan pemain-pemain baru. Salah satu perusahaan 

penerbangan yang tergolong pendatang baru yang paling menonjol adalah PT. 

Lion  Mentari Airlines yang beroperasi sebagai Lion Air. 

 

Sebagai maskapai penerbangan yang tergolong baru dibandingkan 

maskapai penerbangan lain, Lion Air menunjukkan peningkatan yang sangat 

cepat. Dalam kurun waktu 16 tahun terakhir Lion Air telah mampu 

memuncaki posisi pertama sebagai maskapai pilihan utama pelanggan pasar 

domestik Indonesia. Pada tahun 2015 Lion Air kembali menjadi perusahaan 

jasa penerbangan dengan penumpang domestik terbanyak.  

Kementerian Perhubungan mencatat Lion Air berhasil mengangkut 

penumpang domestic sebanyak 26,48 juta orang pada 2015, atau 35% dari 

total penumpang domestic sebanyak 76,62 juta penumpang 

(industri.bisnis.com, 12 Agustus 2016). Posisi tersebut sepertinya akan sulit 

digeser oleh maskapai penerbangan lain. Pada awal tahun 2013 Lion Air 

mengejutkan dunia pernerbangan dengan membeli pesawat baru dalam 

jumlah besar, yakni 232 jet Airbus. Pembelian tersebut berhasil memecahkan 

rekor pemebelian Airbus. 

 

Lion Air yang beroperasi sebagai pesawat bertarif rendah atau LCC 

(Low CostCarrier) pada dasarnya menyasar kalangan pasar domestik yang 
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lebih suka denganharga murah dibandingkan dengan kualitas pelayanan yang 

baik (industri.bisnis.com, 12 Agustus 2016). Hal ini terbukti berhasil dengan 

posisi puncak yang diperoleh Lion Air selama beberapa tahun terakhir 

(Kemenhub, 2014).  

Keberhasilan Lion Air tersebut membuat kualitas pelayanan Lion Air 

yang dicitrakan buruk menjadi tandatanya. Masihkah kualitas pelayanan 

cukup penting bagi pelanggan maskapai penerbangan dan seberapa besar 

pengaruhnya terhadap citra perusahaan untuk menghadapi persaingangan 

yang semakin ketat. sebagai salah satu cara dalam memperbaiki citra harus 

Lebih fokus ke mempertahankan citra perusahaannya serta langkah langkah 

nya (Eka ningsih, 2016:vii) 

Penelitian yang digunakan dalam “ Strategi Public Relations PT. Lion 

air Dalam Memperbaiki Citra Perusahaan”. Menurut peneliti metode studi 

kasus berfungsi untuk menganalisa lebih dalam mengenai strategi yang terjadi 

dalam suatu organisasi atau perusahaan. Penelitian ini penting untuk diteliti 

karena bisa mengetahui strategi-strategi yang digunakan public relations 

dalammempertahankan citra perusahaan. 

 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian dari latar belakang di atas, maka rumusan masalah 

dari penelitian ini adalah :“Bagaimana Strategi Public Relations dalam 

meningkatkan citra Lion Air” 
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1.3 Tujuan Penelitian 

 

Untuk Mengetahui  Strategi PR dalam memperbaiki citra Lion Air 

1.4 Manfaat Penelitian  

Manfaat penelitian terkait judul Strategi Public Relations Lion Air 

dalam Memperbaiki Citra Perusahaan berupa manfaat teoretis dan praktis.  

1.4.1 Manfaat Teoretis 

Adapun manfaat teoretis dalam penelitian ini adalah : 

1. Berdasarkan teori yang digunakan diharapkan  dapat membantu PR 

dalam menyusun Strategi Citra Perusahaan 

2. Berdasarkan kajian yang ada diharapkan seorang PR bisa bertugas 

lebih baik dalam menyelesaikan pekerjaannya 

3. Berdasarkan pemahaman mengenai Strategi PR diharapkan dapat 

memberikan sumbangan pemikiran dan memperkaya wawasan 

terutamatentang Strategi Public Relations dalam Memperbaiki 

Citra Perusahaan 

 

1.4.2 Manfaat Praktis 

Adapun manfaat praktis dalam penelitian ini adalah : 

1. Memperoleh pengalaman langsung terkait Strategi Public 

Relations 
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2. diharapkan menjadi salah satu masukan maupun 

rekomendasi bagi praktisi-praktisi PR dalam 

mengimplementasikan ilmu dan teori PR ke dalam dunia 

perusahaan yang nyata 

3. Bagi Lion Air diharapkan penelitian ini dapat menambah 

refrensi mengenai cara PR dalam memperbaiki citra Lion 

Air 

4. Bagi pembaca diharapkan penelitian ini dapat menjadi 

tambahan refrensi bagi peneliti selanjutnya mengenai 

Public Relation




