BAB I

PENDAHULUAN

Pada bab ini, penulis akan menjelaskan latar belakang dari penelitian ini,
berupa masalah yang ada dan akan ditemukan penyelesaian dari permasalahan di
penelitian ini. Isi dari bab pertama ini yaitu, pertanyaan penelitian, kegunaan,
tujuan, dan juga sistematika penelitian. Tujuan bab ini adalah agar pembaca dapat

memahami tujuan dari mengapa dilakukan penelitian tentang topik ini.

1.1 Latar Belakang Masalah

Setiap perusahaan, khususnya perusahaan besar pasti akan berusaha
semaksimal mungkin untuk mempertahankan kelangsungan perusahaan tersebut.
Semakin besar perusahaan tersebut, semakin banyak pula masalah yang dapat
muncul atau dialami perusahaan tersebut. Perlu dipikirkan beberapa strategi untuk
mempertahankan kelangsungan suatu perusahaan, di antaranya adalah adanya
public relations, yang selanjutnya disebut PR.

Sekedar membuat perusahaan saja tentu mudah, yang sulit adalah
mempertahankan perusahaan tersebut untuk tetap eksis dan mampu bersaing
dengan ribuan perusahaan lainnya. Bisnis-bisnis yang baru dan “viral” banyak
bermunculan, namun umurnya pun tidak lama. Timbul tenggelam dalam dunia
bisnis memang biasa terjadi. Tapi apakah sebuah perusahaan ingin itu terjadi?
Tentu saja tidak. Demi mengantisipasi hal tersebut, maka sebuah perusahaan perlu

mengetahui beberapa tugas PR.



1. Memperkenalkan bisnis
Bila perusahaan masih baru, maka perlu meraih awareness agar dikenal
publik, salah satu caranya adalah mengkomunikasikan bisnis melalui
PR (media sosial, blog, website, forum, media dan mengundang
komunitas maupun Key Opinion Leader).

2. Jalin hubungan
Setelah bisnis dikenal, perusahaan perlu membangun hubungan dengan
pelanggan, salah satunya dengan cara membuat pelanggan terlibat.
Dengan mengetahui dan memenuhi keinginan pelanggan, maka
perasaan mereka bukan lagi sebagai pelanggan, tapi sudah seperti
keluarga yang bakal rindu rumah.

3. Evolusi
Seiring berjalannya waktu, suatu saat akan timbul kejenuhan, meski
dalam keluarga sekalipun, tak bisa dipungkiri. Langkah berikutnya yang

perlu Anda lakukan adalah berevolusi atau rebranding (Saputra, 2014).

Seperti yang dilansir oleh laman MIX Marketing Communication, telah
direkap beberapa kasus PR yang paling menghebohkan sepanjang tahun 2013, salah
satunya adalah kasus delay Lion Air, peristiwa penundaan terbang (delay) pesawat
Lion Air mencuatkan image buruk di benak penumpang. Apalagi delay terjadi
selama berjam-jam sehingga penumpang sempat mengamuk lantaran seluruh
jadwal penerbangan Lion Air tertunda. Seperti dialami penumpang rute Jakarta-
Padang dan  Jakarta—PangkalPinang, = Oktober = 2013  lalu, yang

mengalami delay delapan jam. Sepanjang 2013, kasus delay Lion Air berkali-kali



terjadi pada sejumlah destination sehingga maskapai milik Rusdi Kirana tersebut
dijuluki maskapai yang paling sering mengalami delay (Setiawan, 2013). Hal ini
dapat dilihat berdasarkan data dari analisis lembaga OAG (Official Airline Guide)
pada Oktober 2018, bahwa Lion Air menempati urutan ke-11 dengan OTP (On-
Time Performance) 71,32 persen, total penerbangan 196.932 dan penerbangan on
time 140.459 penerbangan (Maulana, 2018).

PR sangat dibutuhkan untuk tiap-tiap perusahaan, kecil maupun besar.
Karena meskipun perusahaan telah berusaha dan memikirkan matang-matang apa
yang terbaik untuk semua pihak, tetap akan ada pihak yang tidak setuju bahkan
menentang keputusan-keputusan yang telah diambil perusahaan. Di sinilah
perusahaan membutuhkan adanya PR untuk menjaga citra perusahaan serta
hubungan baik dengan masyarakat serta lingkungan sekitar, serta meluruskan
segala kesalahpahaman yang muncul. Hal ini sejalan dengan yang dikatakan oleh
PR Manager PT Newmont, yang dimuat oleh Tempo krisis “Kasus Buyat” yang
menimpa perusahaannya, yang sempat menjadi pemberitaan berskala nasional
(bahkan internasional) sehingga reputasi Newmont tercederai, dikarenakan tidak
mengantisipasi sebelumnya, tidak mengoptimalkan peran dan fungsi PR, berakibat

sangat mahal (Newmont Terbukti Cemari Teluk Buyat, 2004).

Public relations mempunyai banyak strategi dalam menjalankan tugas-
tugasnya untuk menjaga relasi dan citra perusahaan. Karena, perusahaan yang
berskala besar tentu mempunyai dampak besar pula terhadap lingkungan tempat
perusahaan itu berada, baik dampak sosial, ekonomi, maupun lingkungannya.

Sebagai perusahaan besar pasti ingin mempunyai dampak dan juga citra yang



positif di masyarakat umum. Hal ini juga disebabkan oleh peraturan perundang-

undangan, yaitu Undang-Undang No. 40 Tahun 2007 tentang Perseroan

Terbatas (UUPT) serta Peraturan Pemerintah No. 47 Tahun 2012 tentang

Tanggung Jawab Sosial Dan Lingkungan Perseroan Terbatas (PP 47/2012), yaitu :

Bagian Kedua Pasal 66 ayat 6 menyatakan bahwa “Laporan tahunan harus
memuat sekurang-kurangnya: laporan keuangan, laporan mengenai kegiatan
Perseroan, laporan pelaksanaan Tanggung Jawab Sosial dan Lingkungan, rincian
masalah yang timbul selama tahun buku yang mempengaruhi kegiatan usaha
Perseroan, laporan tugas pengawasan yang telah dilaksanakan oleh Dewan
Komisaris selama tahun buku yang baru lampau, nama anggota Direksi dan
anggota Dewan Komisaris, gaji dan tunjangan anggota Direksi dan gaji Dewan
Komisaris; Pasal 66 ayat 2 menyebutkan bahwa “Laporan keuangan pada ayat

(2) disusun berdasarkan standar akuntansi keuangan”.

1. Bab V Tanggung Jawab Sosial dan Lingkungan Pasal 77 Ayat 1 s-d

Ayat 4 menyebutkan sebagai berikut:

a. Ayat 1. Perseroan yang menjalankan kegiatan usahanya di
bidang dan/atau berkaitan dengan sumber daya alam wajib
melaksanakan Tanggung Jawab Sosial dan Lingkungan.

b. Ayat 2. Tanggung Jawab Sosial dan Lingkungan sebagaimana
dalam ayat (1) merupakan kewajiban Perseroan yang
dianggarkan dan diperhitungkan sebagai biaya Perseroan yang
pelaksanaanya dilakukan dengan memperhatikan kepatutan dan

kewajaran.



c. Ayat 3.Perseroan yang tidak melaksanakan kewajiban
sebagaimana dimaksud pada ayat (1) dikenai sanksi sesuai
dengan ketentuan peraturan perundang-undangan.

d. Ayat 4. Ketentuan lebih lanjut mengenai Tanggung Jawab
Sosial dan Lingkungan diatur dengan Peraturan Pemerintah
(Aturan-Aturan Hukum Corporate Social Responsibility, 2007).

Kegiatan-kegiatan yang dilakukan oleh perusahaan juga diharapkan dapat
menunjang dan melangsungkan hubungan baik yang harmonis dengan
lingkungannya secara berkesinambungan. Demi keberlangsungan hubungan baik
ini, kebanyakan perusahaan menjalankan kegiatan Corporate Social Responsibility,
yang selanjutnya disebut CSR.

Tidak terkecuali sebuah perusahaan terkemuka yang namanya amat
mendunia, yaitu Starbucks Indonesia yang ada melalui hubungan Starbucks Coffee
International dan PT. Mitra Adi Perkasa, Tbk, salah satu perusahaan barang-barang

bermerk dan department store yang terkenal di negara ini.

STARBUCKS

Gambear I.1.1 Logo Starbucks (hypresslive.com, 2018)



Mitra Adiperkasa

Gambar.I.1.2 Logo Mitra Adi Perkasa (tribunnews.com, 2018)

Kegiatan-kegiatan yang dilakukan Starbucks dalam rangka CSR dinilai
terbaik, seperti yang dilansir dalam MIX.co.id, majalah Fortune menempatkan
Starbucks di posisi kelima sebagai “Most Socially Responsible Company 2012”.
Selama lebih dari empat dekade berdiri, Starbucks menerapkan etos kerja yang baik
bagi karyawan dan juga untuk lingkungan melalui C.A.F.E. Practices (Silalahi,
2016). #Redcupcontest yang dilakukan Starbucks pada tahun 2014-2015 juga
menuai kesuksesan, dengan foto yang bertagar #redcupcontest di-share tiap 14
detik sekali, dan dalam dua hari saja telah terkumpul sebanyak 40.000 foto di
Instagram (Gorbatch, 2017).

Namun di tahun 2017 lalu Starbucks sempat dilanda masalah sosial, yaitu
ketika CEO Starbucks, Howard Mark Schultz melontarkan bahwa Starbucks
mendukung penuh kaum LGBT, seperti yang dilansir dalam laman berita Reuters.
(Rizki & Damiana, 2017).

Ujaran itu menuai banyak komentar, kontroversi hingga hinaan dari
masyarakat. Bahkan, di Indonesia sempat ada gerakan untuk memboikot
Starbucks. Sempat ramai di Twitter dengan tagar #BoikotStarbucks. Ini juga akibat

dari persaingan gerai kopi yang makin ketat.



Starbucks juga pernah diterpa masalah rasisme. Sebuah kedai mereka yang
berada di Philadelphia mengalami masalah sebab salah satu karyawan mereka,
menelepon polisi dan melaporkan adanya kejahatan dan menaruh curiga pada salah
satu pelanggan kulit hitam yang masuk ke kedai Starbucks. Hal itu tentu menuai
banyak sekali hujatan (Filloon, 2018).

Meskipun dinilai sebagai perusahaan dengan CSR terbaik, ternyata tercatat
juga beberapa kampanye Starbucks yang dinilai paling buruk, yaitu kampanye
#RaceTogether sebagai tanggapan dari masalah rasisme yang sudah dipaparkan di
atas. Dimulai dengan CEO Howard Schultz, yang menunjukkan pentingnya
percakapan yang harus melingkupi masalah ras. Kemudian berakhir dengan
inisiatif untuk membangkitkan percakapan dengan barista Starbucks. Setiap cup
ditulis #RaceTogether untuk mendorong pelanggan untuk berbicara tentang
masalah ini dengan barista (Gorbatch, 2017). Menurut pandangan mendalam dari
Fast Company, ada banyak keraguan tentang kampanye Race Together sejak awal.
Banyak anggota dewan Starbucks—walaupun mereka sepakat bahwa sesuatu harus
dilakukan—berbeda pendapat tentang bagaimana perusahaan harus melakukan
pendekatan mengenai topik hubungan antar ras. Beberapa anggota merasa bahwa
Starbucks harus memusatkan perhatian terlebih dahulu pada “kekurangan
keberagamannya sendiri” sementara yang lain bertanya-tanya apakah mendekati
subjek secara publik di seluruh negeri adalah ide yang baik.

Dalam tiga hari, pihak manajemen Starbucks, baru memutuskan untuk
tampil di televisi dan meminta maaf kepada publik. Banyak yang menuding bahwa

sebagian besar pemimpinan Starbucks adalah kulit putih dan mencemooh “Race



Together” tidak lain hanyalah “menambal dengan plester” pada luka yang jauh
lebih besar. Kampanye itu justru malah menunda pelanggan untuk mendapatkan
kopi mereka dengan cepat. Kejadian-kejadian di atas merupakan bukti-bukti betapa
penanganan Public Relations yang kurang tepat dapat mempengaruhi nama sebuah
perusahaan dengan signifikan (Shah, 2015).

Banyaknya kontroversi dan hal-hal yang menyertai perjalanan Starbucks di
dunia selama ini, tentunya tidak akan bisa dilepaskan dari campur tangan dari
kegiatan public relations, yaitu salah satunya adalah CSR.

Sebagai gerai waralaba terbesar di dunia dan juga Indonesia, tentu
Starbucks juga harus memposisikan diri menjadi perusahaan yang memikirkan
kesehatan konsumennya, terlebih Starbucks bergerak di bidang food and beverages,
tentu produk-produk Starbucks yang dikonsumsi dapat berdampak kepada
kesehatan, apalagi konsumen-konsumen yang menjadi penikmat tetap kopi di
kedai-kedai Starbucks. Seperti yang kita ketahui negara Indonesia masih
merupakan negara berkembang yang indeks kesehatannya masih terbilang buruk
bila dibandingkan negara-negara lain. Seperti yang dilansir oleh laman berita
Tirto.ID, bahwa di tengah banyaknya wabah virus maupun bakteri, setengah
populasi dunia tidak memperoleh layanan kesehatan yang memadai, begitu menurut
Bank Dunia dan WHO (World Health Organization). Inilah yang menyebabkan
Indonesia menjadi salah satu negara yang mempunyai indeks kesehatan yang
rendah, yaitu posisi 101 dari 149 negara menurut laporan The Legatum Prosperity

Index 2017.



Gambear 1.1.3 Indeks Kesehatan Di Dunia (tirto.id, 2017)
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Kanker payudara dan kanker leher rahim merupakan jenis kanker yang
tertinggi prevalensinya pada perempuan di Indonesia. Kedua kanker ini dapat
ditemukan pada tahap yang lebih dini, akan tetapi saat ini kanker lebih sering
diketahui pada stadium lanjut (70%) sehingga angka kematiannya tinggi. Kanker
leher rahim dapat ditemukan pada tahap sebelum kanker (lesi prakanker) dengan

metoda IVA dan papsmear. Jika ditemukan pada tahap lebih dini dapat



menurunkan angka kematian dan menghemat pembiayaan kesehatan yang sangat
tinggi, terutama dari kedua kanker ini.

Menurut data IHME mengenai penyakit penyebab kematian terbanyak di
dunia seperti yang dimuat pada Databoks.Katadata.co.id, penyebab kematian

terbesar kedua di dunia adalah kanker.

Gambar I.1.4 Persentase Penyebab Kematian di Dunia 2016 (databoks.katadata.co.id, 2018)
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Menurut artikel yang ada di Lifestyle Bisnis, kanker payudara dapat dicegah
sejak dini, yaitu dengan cara SADARI (Pemeriksaan Payudara Sendiri) oleh tiap
perempuan dan SADANIS (Pemeriksaan Payudara Klinis) oleh tenaga kesehatan
terlatih. Sedangkan menurut riset PTM (Penyakit Tidak Menular) 2016, kesadaraan
masyarakat akan deteksi dini kanker payudara masih rendah, yaitu sebanyak 53,7%
tidak pernah melakukan SADARI, dan 95,6% masyarakat tidak pernah melakukan

SADANIS (Dinisari, 2017).



Campaign Starbucks dalam rangka CSR yang penulis amati adalah
campaign #PinkVoice. Kampanye tersebut mewakili bidang CSR yang ada, untuk
sosial (In the Spirit of Doing Good, Starbucks Donated Over 500 Million to Support
Lovepink, 2018). Akibat banyaknya kontroversi pada kampanye-kampanye
Starbucks, maka penulis tertarik untuk meneliti apa saja faktor-faktor yang
menyebabkan terjadinya hambatan pada kampanye-kampanye Starbucks
(khususnya Starbucks Indonesia), yaitu kampanye Pink Voice sebagai kampanye
terbaru, karena sebelumnya Starbucks Indonesia belum pernah mengusung tema
kampanye tentang penyakit kanker payudara (Starbucks Community Service,

2018).

1.2. Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dipaparkan di atas, maka
dapat diidentifikasikan beberapa permasalahan pokok, di antaranya adalah:

Starbucks sebagai perusahaan yang mempunyai peringkat CSR terbaik di
dunia masih mengalami kegagalan dan kontroversi akibat buruknya penanganan

Public Relations.

1.3. Rumusan masalah

Dari identifikasi masalah yang telah ditemukan, maka dapat diambil
beberapa rumusan masalah, yaitu:
Faktor-faktor apa yang menjadi penghambat pada pelaksanaan kampanye

#PinkVoice di Starbucks Cideng dalam rangka CSR?



I.4. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah di atas, dapat disimpulkan tujuan-tujuan
penelitian sebagai berikut:
Untuk mengetahui faktor-faktor yang menjadi penghambat pada

pelaksanaan kampanye #PinkVoice di Starbucks Cideng dalam rangka CSR.

LS Kegunaan Penelitian
Penulis mengharapkan penelitian ini dapat membantu untuk kegunaan

akademis, praktis, dan sosial.

1. Kegunaan akademis:
Agar penelitian ini dapat membantu pemahaman tentang Public
Relations khususnya tentang kampanye dalam rangka Corporate Social
Responsibility dan faktor yang menjadi hambatan dari pelaksanaan
kampanye sehingga dipahami oleh mahasiswa-mahasiswa ilmu
komunikasi lain dan dapat dijadikan referensi untuk pembelajaran.

2. Kegunaan praktis:
Agar penelitian ini dapat membantu para praktisi Public Relations dan
praktisi-praktisi setara untuk memahami yang menjadi faktor-faktor
hambatan pada kampanye dalam rangka CSR, sehingga dapat dijadikan
sebagai referensi maupun sumber untuk melaksanakannya di Starbucks

maupun di perusahan-perusahaan lain.



1.6 Sistematika Penelitian
Sistematikan penulisan penelitian dalam tugas akhir ini, adalah sebagai
berikut:

BAB I PENDAHULUAN

Bab ini berisi beberapa subbab, antara lain; latar belakang masalah,
identifikasi masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, kegunaan penelitian dan

sistematika penelitian.

BAB II OBJEK PENELITIAN

Bab ini berisi ruang lingkup dari topik yang diteliti oleh penulis, berisi
sejarah perusahaan Starbucks Coffee dan PT. Sari Coffee Indonesia, kontroversi-
kontroversi yang terjadi, serta data dan informasi yang terkait dengan kegiatan CSR
Starbucks dan usaha-usahanya dalam menjaga relasi serta kepercayaan masyarakat

dan konsumen maupun customer / pelanggan.

BAB III TINJAUAN PUSTAKA

Berisi teori-teori ataupun konsep yang menunjang penelitian dengan
pendekatan penelitian yang digunakan dan berdasarkan permasalahan yang telah
dirumuskan di BAB I yang didapatkan dari beberapa sumber, seperti ; buku, jurnal,
atau hasil penelitian yang sudah dilakukan oleh peneliti lain, serta kerangka

pemikiran, yaitu konstruksi logika dari masalah penelittian.

BAB IV METODOLOGI PENELITIAN



Berisi uraian peneliti tentang metode yang digunakan untuk memperoleh
data yang akurat dan faktual. Metode penelitian yang digunakan, seperti, studi
kasus, eksperimen, analisis, maupun framing. Kemudian ada pula metode
pengumpulan data, seperti wawancara, observasi, studi pusaka, maupun key
informants. Menguraikan juga metode analisis yang akan digunakan, seperti

analisis fungsional, analisis kausal komparatif dan lain-lain.

BAB V HASIL DAN PEMBAHASAN

Terdiri dari hasil penelitian dan pembahasan. Dalam hasil penelitian akan
diuraikan data-data mentah yang didapatkan dari wawancara atau observasi
langsung, dideskripsikan secara umum. Dalam pembahasan, data-data tersebut
dianalisis agar dapat diinterpretasikan, tetap mengacu pada rumusan masalah yang

ingin dijawab oleh penulis.

BAB VI KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan berisi jawaban pertanyaan dalam rumusan masalah yang telah
ditemukan jawabannya di hasil pembahasan dengan ringkas. Sedangkan saran
merupakan pendapat maupun masukan yang terfokus dan tidak umum terhadap

hasil penelitian, untuk kalangan akademis maupun praktis.



