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Abstrak: Penelitian ini berjudul strategi Komunikasi Humas PT.Transportasi Global Mandiri Palembang dalam 

meningkatkan citra transportasi angkutan feeder LRT Kota Palembang. Dilatar belakangi dengan pentingnya peran 

humas dalam membangun dan mempertahankan citra positif perusahaan, terutama dalam sektor transportasi yang sangat 

bergantung pada persepsi dan kepercayaan masyarakat. Tujuan yang dicapai dalam penelitian ini adalah untuk 

mengetahui bagaimana komunikasi Humas PT.Transportasi Global Mandiri Palembang dalam meningkatkan citra 

transportasi angkutan feeder LRT Kota Palembang. Penelitian ini menggunakan metode kualitatif deskriptif, sumber data 

dalam penelitian ini yaitu data primer dan data sekunder dengan teknik pengumpulan data diperoleh melalui wawancara, 

observasi, dan dokumentasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa strategi komunikasi yang diterapkan meliputi 

penggunaan media massa dan media sosial, penyelenggaraan acara dan kegiatan promosi, serta menjalin hubungan baik 

dengan komunitas dan pemangku kepentingan. Humas PT Transportasi Global Mandiri juga aktif mengelola umpan balik 

dari pengguna layanan melalui survei kepuasan pelanggan dan interaksi di media sosial. Selain itu, pesan-pesan yang 

disampaikan kepada publik menekankan aspek keamanan, kenyamanan, dan efisiensi angkutan feeder LRT. Kesimpulan 

dari penelitian ini, bahwa strategi komunikasi yang efektif dari humas sangat berperan dalam meningkatkan citra dan 

penerimaan transportasi publik di Kota Palembang. 

Kata Kunci : Komunikasi Humas, Citra Transportasi, Angkutan Feeder LRT 

 

Abstract: This research is entitled Public Relations Communication Strategy of PT.Transportasi 

Global Mandiri Palembang in improving the image of Palembang City LRT feeder 

transportation. The background is the important role of public relations in building and 

maintaining a positive company image, especially in the transportation sector which is very 

dependent on public perception and trust. The aim achieved in this research is to find out how 

PT. Palembang Global Mandiri Transportation in improving the image of Palembang City LRT 

feeder transportation. This research uses descriptive qualitative methods, the data sources in this 

research are primary data and secondary data with data collection techniques obtained through 

interviews, observation and documentation. The research results show that the communication 

strategy implemented includes the use of mass media and social media, organizing events and 

promotional activities, as well as establishing good relationships with the community and 

stakeholders. Public Relations of PT Transport Global Mandiri also actively manages feedback 

from service users through customer satisfaction surveys and interactions on social media. Apart 

from that, the messages conveyed to the public emphasize aspects of safety, comfort and 

efficiency of LRT feeder transportation. The conclusion of this research is that effective 

communication strategies from public relations play a very important role in improving the 

image and acceptance of public transportation in the city of Palembang. 
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Pendahuluan 

Public Relations (PR) adalah sebuah konsep yang terkenal di institusi pemerintahan, 

pendidikan, dan perusahaan. PR memainkan peran penting dalam organisasi-organisasi 

ini, berfungsi sebagai alat strategis untuk membentuk citra perusahaan, baik positif 

maupun negatif. Untuk membangun citra institusi, para profesional humas biasanya 

memelihara jaringan yang luas. Penelitian mengenai aktivitas PR menyoroti dua tanggung 

jawab utama: peran teknisi dan peran manajemen (Sisilia, 2015: 493). 

Humas memenuhi tiga peran kunci. Pertama, sebagai penjelas, seorang profesional 

PR bertindak sebagai konsultan, mendefinisikan masalah, menyarankan pilihan, dan 

memantau implementasi kebijakan. Kedua, sebagai fasilitator komunikasi, mereka bekerja 

dalam organisasi untuk menjaga hubungan dan memastikan komunikasi dua arah dengan 

lingkungan eksternal. Ketiga, sebagai fasilitator pemecahan masalah, mereka berkolaborasi 

dengan staf senior untuk mengidentifikasi dan menyelesaikan masalah (Sisilia, 2015: 493). 

Salah satu tugas utama seorang humas adalah menciptakan kesan positif. Kesan 

dibentuk oleh apa yang dirasakan atau dipikirkan seseorang tentang seseorang, produk, 

atau situasi berdasarkan pengetahuan dan pengalamannya. Hubungan masyarakat 

bertujuan untuk menciptakan kesan ini dengan cara yang mengurangi bias negatif terhadap 

perusahaan, dan pada akhirnya menguntungkan perusahaan. Kedua, humas memainkan 

peran penting dalam menyampaikan informasi yang akurat dan mudah dipahami baik 

kepada khalayak internal maupun eksternal. Ketiga, humas harus terampil dalam 

membangkitkan kepentingan publik, terutama dalam situasi yang berdampak signifikan 

terhadap organisasi. Keempat, humas bertanggung jawab untuk memfasilitasi penerimaan 

dengan memberikan penjelasan yang jelas tentang situasi dan peristiwa untuk melawan 

kesalahpahaman dan ketidaktahuan. Ini membantu mengubah kesalahpahaman menjadi 

penerimaan. Terakhir, humas harus menyampaikan informasi secara efektif untuk 

menumbuhkan empati dan meraih simpati masyarakat (Anyelir, 2021: 250). 

Di antara berbagai tugas yang dilakukan humas, salah satu peran yang paling krusial 

adalah penciptaan citra, baik positif maupun negatif. Humas dapat berperan sebagai 

penerjemah organisasi, memanfaatkan jaringan humas yang luas untuk membentuk citra 

perusahaan. Dalam sebuah organisasi, seorang humas sangat penting untuk 

mengkomunikasikan kebijakan organisasi secara efektif kepada publik. Humas akan 

menjadi paling efektif jika ia dapat menampilkan aktivitasnya dengan jelas dan 

membedakannya dari operasi lainnya.  

Citra merupakan aset vital yang harus terus dikembangkan dan dipelihara. Menurut 

Kazt, citra adalah bagaimana orang lain memandang suatu perusahaan, orang, komite, atau 

aktivitas. Yang dimaksud dengan “orang lain” dalam konteks ini adalah masyarakat. Citra 

yang dibangun mempengaruhi persepsi masyarakat terhadap suatu organisasi. Citra positif 

dapat meningkatkan kepercayaan masyarakat secara signifikan, yang pada gilirannya 

dapat meningkatkan peluang dan profitabilitas bagi organisasi (Sisilia) 

Citra perusahaan mewakili persepsi masyarakat terhadap suatu perusahaan atau 

produknya. Citra ini terikat pada berbagai elemen seperti nama perusahaan, arsitektur, 

rangkaian produk, tradisi, ideologi, dan kesan kualitas yang disampaikan setiap karyawan 
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selama berinteraksi dengan pelanggan. Kualitas citra perusahaan ditentukan oleh seberapa 

baik perusahaan membentuk opini masyarakat agar memandangnya secara positif.  

Citra perusahaan yang negatif dapat menyebabkan menurunnya loyalitas pelanggan 

dan ketidaktertarikan terhadap layanan dan produk perusahaan. Sebaliknya, citra 

perusahaan yang positif dapat meningkatkan loyalitas pelanggan yang tercermin dari 

kesediaan pelanggan untuk terus menggunakan produk atau jasa perusahaan.  Mengelola 

citra perusahaan secara efektif juga dapat melindungi perusahaan dari pesaing baru. 

Membangun citra yang kuat dan baik memerlukan rencana strategis yang berfokus pada 

menyadarkan masyarakat akan tujuan dan aspirasi perusahaan (Ismaulidina et al., 2020: 

14). 

Citra perusahaan mencakup persepsi masyarakat dan mencakup berbagai elemen 

seperti kesan visual logo perusahaan, pengamatan, dan pengalaman terhadap produk, 

layanan, dan perilaku perusahaan secara keseluruhan. Citra ini dibentuk oleh setiap 

tindakan yang diambil—atau gagal dilakukan oleh perusahaan (Hamim, 2020: 33). 

Humas memahami bahwa citra positif tidak hanya mencakup bangunan, prestasi, 

dan publikasi. Hal ini juga berarti mencerminkan organisasi sebagai organisasi yang dapat 

dipercaya, kuat, dan terus berkembang. Di dunia yang terglobalisasi saat ini, institusi 

menghadapi persaingan yang ketat dan harus bekerja pada tingkat profesional yang tinggi, 

sehingga peran humas semakin penting.  

Humas berperan sebagai penggerak utama dalam mengelola citra yang baik, 

membina lingkungan yang positif, dan membangun hubungan yang harmonis. Perannya 

mencakup fungsi sebagai alat manajemen yang membangun, memelihara, dan 

meningkatkan citra organisasi. Hubungan masyarakat yang efektif dapat secara signifikan 

mempengaruhi keberhasilan atau kegagalan suatu organisasi dalam persepsi publik 

dengan membina hubungan yang bermanfaat dan harmonis dengan audiensnya. (Hamim, 

2020). Penilaian atau tanggapan masyarakat erat kaitannya dengan munculnya rasa hormat 

dan kesan baik terhadap suatu lembaga atau organisasi, yang diwakili oleh upaya 

kehumasan. 

Humas di PT. Mandiri Global Transportation Palembang berperan penting dalam 

menjaga citra dan reputasi perusahaan. Saat ini, selain menjaga citra perusahaan, tim humas 

juga harus meningkatkan persepsi terhadap angkutan feeder LRT Palembang yang 

dijadwalkan mulai beroperasi pada Desember 2022. Hal ini menjadi tantangan besar bagi 

PT. Divisi Humas Mandiri Global Transportation Palembang. Tim tersebut bertugas untuk 

meningkatkan pandangan masyarakat terhadap layanan transportasi pengumpan sebagai 

pilihan utama untuk mencapai stasiun LRT kota Palembang, dengan tujuan untuk 

mengurangi ketergantungan pada kendaraan pribadi. 

Transportasi pengumpan LRT adalah jenis angkutan umum yang dirancang untuk 

menghubungkan area tertentu dengan jalur LRT (Light Rail Transit), sehingga 

meningkatkan aksesibilitas bagi pengguna yang bepergian ke stasiun LRT. Meski 

keberadaannya di Palembang, namun pemanfaatan angkutan pengumpan ini masih belum 

optimal. 

Untuk meningkatkan citra transportasi pengumpan LRT, penting bagi operator 

transportasi untuk menerapkan strategi komunikasi kehumasan yang efektif. Komunikasi 
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yang efektif dapat mengatasi berbagai persepsi dan kebutuhan masyarakat, yang seringkali 

berfluktuasi berdasarkan cara informasi disajikan dan diterima. Dengan menerapkan upaya 

humas yang tepat sasaran dan strategis, operator dapat memberikan informasi dan 

melibatkan masyarakat dengan lebih baik, sehingga berpotensi meningkatkan penggunaan 

layanan pengumpan (Artis, 2011: 18).  

Metode Penelitian 

Metode penelitian merupakan komponen penting dari proses penelitian, karena 

melibatkan pendekatan atau teknik khusus yang dipilih untuk mengatasi masalah 

penelitian. Pada dasarnya, metode penelitian adalah strategi ilmiah yang digunakan untuk 

mengumpulkan data dengan tujuan dan penerapan tertentu (Ramdhan, 2021: 1). Metode 

penelitian kualitatif berfokus pada perolehan pemahaman yang mendalam, rinci, dan 

komprehensif tentang fenomena dalam konteks alaminya. Metode-metode ini dirancang 

untuk mengungkap dan menafsirkan dinamika situasi sosial yang unik, spesifik, dan 

kompleks, sehingga menawarkan pandangan holistik tentang subjek yang dipelajari 

(Karsardi, 2022: 24). Dalam penelitian ini, metode penelitian kualitatif digunakan. Penelitian 

kualitatif melibatkan pengumpulan data dalam bentuk kata atau kalimat, bukan data 

numerik. Tujuan utama penelitian kualitatif adalah untuk memberikan informasi rinci 

tentang fenomena utama yang diteliti, partisipan yang terlibat, dan latar penelitian (Ajat, 

2018: 4). Lokasi penelitian dilakukan di kantor PT. Transportasi Global Mandiri, beralamat 

Jl. Soekarno Hatta No. 234, Siring Agung, Kec. Illir Barat 1, Kota Palembang, Sumatera 

Selatan 30153. 

 

Hasil dan Pembahasan 

PT. Transportasi Global Mandiri yang berkantor pusat di Jakarta lebih dikenal 

dengan nama PT. TGM secara resmi beroperasi di Kota Surakarta, per tanggal 1 November 

2020 sebagai operator feeder yang pertama kali hadir di Kota Surakarta dengan Batik Solo 

Trans (BST) dan selanjutnya hadir di Kota Palembang tepatnya pada tanggal 7 Juli 2022 

dengan feeder LRT Musi Emas. PT. Transportasi Global Mandiri, mempunyai ide dan tekat 

untuk selalu mengembangkan bisnis transportasi, karena dukungan dari berbagai pihak 

terutama Kementrian Perhubungan Negera Republik Indonesia, melalui Direktorat Jendral 

Perhubungan Darat, Dinas Perhubungan Kota Surakarta, Dinas Perhubungan Kota 

Palembang juga dukungan Balai Pengelola Kereta Api Ringan Sumatera Selatan, maka 

terwujudlah layanan dan cita-cita luhur dalam pengembangan bisnis transportasi. Sebagai 

wujud nyata kerja keras semua kini akhirnya bisa memiliki kantor atau pool sendiri dengan 

segala infrastrukturnya, menciptakan lapangan kerja bagi masyarakat banyak khususnya 

di sektor transportasi serta mampu meningkatkan kesejahteraan bagi masyarakat 

dilingkungan perusahaan dimana berada (Fajar, Wawancara 1 Februari 2024). 

Kini layanan Feeder Musi Emas Palembang sudah memiliki sebanyak 57 unit Feeder 

LRT Musi Emas yang terdiri dari : 
NO. Koridor Unit 

1. Koridor I 10 Unit 

2. Koridor II 16 Unit 

3. Koridor III 5 Unit 
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4. Koridor IV 5 Unit 

5. Koridor V 5 Unit 

6. Koridor VI 5 Unit 

7. Koridor VII 5 Unit 

Total 57 Unit 

 

Tabel 4.1 Unit Angkutan Feeder LRT Musi Emas (Tabel Unit Angkutan Feeder 

LRT Musi Emas, 1 Februari 2024) 

 

Humas PT. transportasi Global Mandiri dalam membangun citra transportasi 

angkutan feeder ini adalah dengan cara memperkenalkan Standar Operational Prosedure 

(SOP) dan fasilitas yang diberikan dari perusahaan tersebut, kemudian para tim membuat 

sebuah konten dan dipublikasikan melalui media sosial platform Instagram, tiktok dan 

whatsapp. Akun media sosial yang berisikan konten-konten informasi mengenai fasilitas 

dan SOP (Standar Operational Prosedure) yang dilaksanakan operator angkutan feeder ini 

dioperatori langsung oleh PT. Transportasi Global Mandiri cabang Palembang. 

Selain itu juga, dengan strategi-strategi yang dilakukan oleh Humas PT.Transportasi 

Global Mandiri ini di nilai baik dikarenakan citra yang timbul di tengah-tengah masyarakat. 

Dan dalam menanggapi respon atau masukan-masukan dari masyarakat, perusahaan ini 

mempersilahkan masyarakat luas mengirim pesan ke akun media sosial instagram mereka 

dalam memberikan masukan dan kritikan, lalu diproses oleh pihak-pihak yang 

bersangkutan kemudian di kembalikan lagi kepada masyarakat. 

Untuk mencapai tujuan penelitian, peneliti menggunakan teori komunikasi Harold 

Laswell, sebagai salah satu konsep penelitian ini. Peneliti menemukan bahwa konsep ini 

dapat meningkatkan citra angkutan feeder LRT melalui media sosial instragram. Harold 

Laswell menyatakan bahwa proses komunikasi dapat dijelaskan dengan sangat baik oleh 

peryataan sederhana “siapa mengatakan apa kepada siapa di dalam saluran apa dengan 

dampak apa”. Dalam proses komunikasi Harold Lawell juga memperkenalkan 5 (lima) 

formula komunikasi untuk terjadinya proses komunikasi yaitu :  

  

Who (siapa/komunikator) yakni berkenaan dengan siapa yang mengatakan. Dalam 

penelitian ini yang dimaksud sebagai komunikator adalah Humas PT. Transportasi Global 

Mandiri, dimana humas sendiri yang memberikan informasi kepada masyarakat. Says what 

(apa yang dikatakan/pesan yang disampaikan) yakni yang bekenaan dengan menyatakan 

apa. Pesan yang di sampaikan berupa informasi megenai kegiatan angkutan feeder LRT. 

In which channel (media) yakni berkenan dengan saluran apa. Penelitian ini 

menggunakan instagram sebagai media penyampaian informasi. To whom (untuk 

siapa/komunikan) yakni berkenan dengan ditunjukan kepada siapa. Dalam penelitian ini 
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informasi ditujukan untuk masyarakat umum. With what effect (pengaruh) yakni 

berkenaan dengan pengaruh apa. Untuk humas PT. Transportasi Global Mandiri apabila 

memberikan informasi yang akurat dan terpecaya akan mendapatkan kepercayaan dari 

masyarakat dan apabila memberikan informasi yang tidak akurat akan mendapat 

ketidakpercayaan dari masyarakat. Masyarakat akan mendapatkan kemudahan dalam 

mengetahui informasi.  

Proses komunikasi dapat dijelaskan sebagai “pemindahan informasi” atau pesan 

(message) dari pengirim pesan sebagai komunikator (Humas PT. Transportasi Global 

Mandiri) dan kepada penerima sebagai komunikan (masyarakat/public). Dalam proses 

komunikasi tersebut bertujuaan untuk mencapai pemahaman bersama (mutual 

understanding) antara kedua belah pihak yang terlibat dalam proses komunikasi. Dalam 

proses komunikasi ini, Humas PT. Transportasi Global Mandiri berperan mengirimkan 

pesan/informasi kepada masyarakat sebagai tujuan komunikasi. 

Faktor pendukung dan penghambat dari strategi komunikasi Humas PT. 

Transportasi Global Mandiri dalam membangun citra Transportasi angkutan feeder ini 

adalah faktor fasilitas yang di berikan kepada masyarakat. Dimana fasilitas yang diberikan 

dengan mempunyai teknologi-teknologi modern seperti tersedianya CCTV dan sebagainya 

yang mempengaruhi opini masyarakat terhadap angkutan feeder. Serta kerjasama yang 

erat antara PT Transportasi Global Mandiri Palembang dengan pemerintah daerah dan 

lembaga terkait untuk mendukung implementasi strategi komunikasi. Kemudian 

penggunaan media sosial dan teknologi informasi dalam menyebarkan informasi mengenai 

transportasi angkutan feeder LRT Kota Palembang secara efektif kepada masyarakat. 

Melakukan pelatihan dan pengembangan keterampilan komunikasi bagi tim humas PT 

Transportasi Global Mandiri Palembang untuk meningkatkan kemampuan dalam 

berinteraksi dengan masyarakat. Pelaksanaan survei dan penelitian pasar secara berkala 

untuk memahami persepsi dan kebutuhan masyarakat terhadap transportasi angkutan 

feeder LRT. Keterlibatan aktif komunitas lokal dan organisasi non-pemerintah dalam 

mendukung promosi dan sosialisasi mengenai penggunaan transportasi angkutan feeder 

LRT kota Palembang. Dan evaluasi secara terus-menerus terhadap implementasi strategi 

komunikasi untuk memastikan kesesuaian dan efektivitasnya. 

Selain itu juga faktor penghambat yaitu fasilitas, fasilitas halte tempat pengguna 

kereta menunggu atau turun dari angkutan feeder ini. Kurangnya fasilitas tersebut 

mempengaruhi citra masyarakat terhadap transportasi angkutan feeder ini, serta 

kurangnya kesadaran atau minat masyarakat terhadap transportasi angkutan feeder LRT 

yang dapat menghambat citra transportasi angkutan feeder LRT tersebut. Tantangan dalam 

mengatasi isu-isu lingkungan, keamanan, atau kebersihan yang dapat mempengaruhi 

persepsi masyarakat terhadap kualitas layanan transportasi angkutan feeder LRT. 

Ketidakcocokan antara pesan yang disampaikan dalam strategi komunikasi dengan nilai 

atau kebutuhan masyarakat, sehingga pesan tersebut tidak efektif. Dan keterbatasan akses 

teknologi tidak semua masyarakat memiliki akses yang sama terhadap teknologi dan media 

sosial, yang dapat membatasi jangkauan pesan komunikasi yang disampaikan oleh PT. 
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Transportasi Global Mandiri Palembang. Faktor tersebut bisa mempengaruhi citra 

angkutan feeder LRT. 

 

Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa strategi 

komunikasi yang diterapkan oleh Humas PT Transportasi Global Mandiri di Palembang 

telah berhasil secara signifikan dalam meningkatkan citra transportasi angkutan feeder LRT 

Kota Palembang. Upaya-upaya komunikasi yang dilakukan, seperti penggunaan media 

sosial, dan penyuluhan langsung kepada masyarakat, telah mampu meningkatkan 

kesadaran dan pemahaman masyarakat mengenai layanan angkutan feeder 

LRT.Peningkatan kesadaran ini juga berdampak pada persepsi positif terhadap pelayanan 

dan citra perusahaan secara keseluruhan.  Beberapa tantangan yang masih dihadapi oleh 

PT. Transportasi Global Mandiri Palembang, seperti persepsi negatif tertentu yang masih 

ada di kalangan masyarakat. Oleh karena itu, disarankan agar PT Transportasi Global 

Mandiri terus mengembangkan dan memperkuat strategi komunikasinya, termasuk 

meningkatkan kolaborasi dengan pihak terkait serta terus memperbarui dan meningkatkan 

konten komunikasi. Dengan demikian, penelitian ini memberikan kontribusi penting dalam 

memahami pentingnya strategi komunikasi dalam membangun dan memperkuat citra 

perusahaan dalam konteks transportasi publik, khususnya angkutan feeder LRT. Selain itu, 

penelitian ini juga memberikan landasan bagi penelitian lebih lanjut dalam bidang 

komunikasi perusahaan dan transportasi publik di Indonesia. 
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