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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui strategi Humas yang dapat diterapkan
dalam meningkatkan citra instansi pada Kantor Pengawasan dan Pelayanan Bea
Cukai Tipe Madya Pabean Ngurah Rai. Metode penelitian yang digunakan adalah
deskriptif kualitatif dan teknik analisis yang digunakan adalah analisis SWOT
dengan Matriks IFAS (Internal Factor Analysis Summary), Matriks EFAS
(External Factor Analysis Summary), dan Matriks IE (Internal External). Hasil
analisis Matriks IFAS menunjukkan bahwa faktor internal Humas Bea Cukai
Ngurah Rai memperoleh total skor 3.48. Ini menunjukkan posisi internal Humas
Bea Cukai Ngurah Rai kuat dalam memaksimalkan kekuatan dan meminimalkan
kelemahan. Hasil analisis Matriks EFAS menunjukkan faktor eksternal Humas
Bea Cukai Ngurah Rai memperoleh total skor 3.10. Ini menunjukkan bahwa
kondisi eksternal Humas Bea Cukai Ngurah Rai dapat dikendalikan dengan baik.
Hasil pemetaan Matriks IE memperlihatkan Humas Bea Cukai Ngurah Rai berada
pada sel 1 yakni berada pada posisi tinggi. Dengan posisi yang berada pada sel 1,
Humas Bea Cukai Ngurah Rai menerapkan Growth Strategy yakni dengan
menerapkan strategi penetrasi konsumen atau pengguna jasa, pengembangan
program atau kegiatan kehumasan, dan pengembangan konsumen atau pengguna
jasa untuk meningkatkan citra instansi.

Kata kunci: Strategi Humas, Citra Instansi, Analisis SWOT
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ABSTRACT

This study aims to determine the PR strategy that can be applied in improving the
institution image at Ngurah Rai Customs Office. The research method used is
descriptive qualitative and the analytical technique used is SWOT analysis with
IFAS Matrix (Internal Factor Analysis Summary), EFAS Matrix (External Factor
Analysis Summary), and IE Matrix (Internal External). The results of the IFAS
Matrix analysis show that the internal factors of Ngurah Rai Customs Public
Relations get a total score of 3.48. This shows that the internal position of Ngurah
Rai Customs Public Relations is strong in maximizing strengths and minimizing
weaknesses. The results of the EFAS Matrix analysis show that the external
factors of Ngurah Rai Customs Public Relations obtained a total score of 3.10.
This shows that the external condition of Ngurah Rai Customs Public Relations
can be controlled properly. The results of the IE Matrix mapping show that
Ngurah Rai Customs Public Relations is in cell 1, which is in a high position.
With a position in cell 1, Ngurah Rai Customs Public Relations implements a
Growth Strategy, namely by implementing a penetration strategy of consumers or
service users, developing public relations programs or activities, and developing
consumers or service users to improve the institution image.

Keywords: Public Relations Strategy, Institution Image, SWOT Analysis
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Keberadaan Hubungan Masyarakat (Humas) sudah tidak asing lagi pada
lembaga perusahaan, lembaga pendidikan maupun lembaga pemerintahan. Fungsi
Humas dalam instansi pemerintahan adalah membantu pemerintah dalam
mencapai tujuan pada suatu program tertentu. Selain itu, Humas pemerintahan
sebagai jembatan antara instansi dengan publik berperan penting dalam
memberikan informasi kepada publik internal maupun eksternal. Kepada publik
eksternal, Humas berperan memberikan informasi mengenai kebijakan
pemerintah, memberikan sanggahan mengenai suatu pemberitaan yang merugikan
pemerintah, dan menginformasikan berbagai kebijakan pemerintah kepada
masyarakat.

Humas pemerintah tidak hanya berperan dalam penyampaian informasi saja,
melainkan juga menjadi salah satu unsur strategis dalam meraih kesuksesan
pelaksanaan program pemerintah khususnya dalam membangun, meningkatkan,
dan mempertahankan citra positif di mata publik. Peran Humas perlu
dikembangkan agar lebih proaktif sehingga mampu mengemas informasi dan

meluruskan berita miring di masyarakat dengan memberikan fakta-fakta yang



benar agar tidak semakin berkembangnya persepsi-persepsi buruk mengenai
pemerintah di mata masyarakat (Lubis, 2012).

Untuk menghindari munculnya persepsi-persepsi buruk serta menyukseskan
fungsi dan peran Humas tersebut, maka perlu adanya strategi Humas yang
terencana dengan baik sehingga dapat mengembangkan citra yang baik demi
menjaga reputasi instansi di mata publik. Citra merupakan persepsi seseorang atau
kesan yang diterima oleh seseorang terhadap suatu objek baik maupun buruk
berdasarkan pemahaman atas kenyataan yang sesungguhnya. Sehingga citra
menjadi aset yang sangat berharga untuk dijaga karena merupakan sebuah kesan
seseorang terhadap suatu lembaga. Menurut Frank Jefkins dalam Soemirat &
Ardianto (2015:114) citra diartikan sebagai kesan seseorang atau individu tentang
sesuatu yang muncul sebagai hasil dari pengetahuan dan pengalamannya.

Citra positif akan memudahkan suatu instansi pemerintah dalam meraih
kepercayaan publik, sehingga citra tidak hanya dibutuhkan bagi suatu perusahaan
saja, namun juga dibutuhkan bagi instansi pemerintahan. Hal ini dikarenakan
instansi pemerintahan bekerja untuk masyarakat, sehingga instansi pemerintahan
memerlukan fungsi manajemen humas dalam meraih citra positif agar dapat
diterima oleh masyarakat. Dengan pentingnya citra tersebut, maka penting bagi
Humas Pemerintah untuk membentuk suatu strategi guna dapat terbentuknya citra
positif yang diinginkan.

Menurut Ruslan dikutip oleh Pranabella & Puspasari (2021) perencanaan
strategi Hubungan Masyarakat (Humas) mencakup semua aktivitas penyusunan

hubungan baik kegiatan ke dalam maupun kegiatan ke luar antara instansi dan



masyarakat yang memiliki tujuan untuk mencapai saling percaya dan memahami.
Kegiatan ke dalam maupun kegiatan ke luar antara instansi dan masyarakat ini
dilakukan dengan perencanaan terhadap strategi yang telah disusun secara
maksimal guna tercapainya tujuan yang diinginkan. Menurut Adnanputra dalam
Ruslan (2014:134) strategi Humas adalah alternatif optimal yang dipilih untuk
ditempuh guna mencapai tujuan Humas dimana Humas memiliki tujuan untuk
membangun dan mengembangkan citra yang menguntungkan (favorable image)
bagi instansi terhadap para stakeholdernya dimana sasaran tersebut adalah publik
internal dan publik eksternal.

Maka dari itu, dalam upaya tercapainya tujuan tersebut, strategi Humas perlu
dibuat untuk menggarap persepsi para stakeholders guna mendapatkan opini
publik yang dapat meningkatkan citra positif instansi. Tujuan dari dibentuknya
strategi Humas oleh praktisi Humas tidak hanya untuk memperoleh citra positif,
tetapi citra positif yang telah berhasil dibangun tersebut penting untuk
ditingkatkan, karena apabila kepercayaan publik hilang atau berkurang akan
berpengaruh pada reputasi positif yang telah dibangun sehingga dapat merugikan
instansi.

Citra positif suatu instansi sendiri dapat terbentuk dari banyak faktor. Faktor
yang dapat membentuk dan meningkatkan citra suatu instansi antara lain sejarah
atau profil instansi, prestasi atau predikat yang diraih instansi, kualitas produk
atau pelayanan yang diberikan, kualitas Sumber Daya Manusia (SDM) yang
unggul, dan lain sebagainya. Menurut Selda & Ozkaya yang dikutip oleh Suwatno

(2018:46) penciptaan citra terdiri dari tujuh faktor utama, yakni customer



satisfaction (kepuasan pelanggan), product quality (kualitas produk), tangible
image (citra yang nyata/berwujud), advertisement (iklan), sponsorship (sponsor),
media relations (hubungan media), dan social responsibility (tanggung jawab
sosial).

Kantor Pengawasan dan Pelayanan Bea Cukai Tipe Madya Pabean Ngurah
Rai merupakan institusi kepabeanan yang berada di Bali bertanggung jawab untuk
ikut serta mendukung dan memajukan industri pariwisata serta Industri Kecil
Menengah (IKM) di Bali agar dapat bersaing di dunia internasional. Dengan
peranan Bea Cukai sebagai Trade Facilitator, Industrial Assistance, Community
Protector, dan Revenue Collector, Bea Cukai Ngurah Rai berkomitmen
memberikan pelayanan secara cepat, efisien, responsif, dan transparan kepada
seluruh pengguna jasa kepabeanan guna meningkatkan citra positif instansi untuk
membangun kerja sama yang baik.

Bea Cukai Ngurah Rai meraih predikat Wilayah Birokrasi Bersih Melayani
(WBBM) pada tahun 2020 setelah setahun sebelumnya menyandang predikat
Wilayah Bebas Korupsi (WBK). Bea Cukai Ngurah Rai terus mengupayakan
pencegahan korupsi, reformasi birokrasi, dan peningkatan terhadap kualitas
pelayanan publik. Bea Cukai Ngurah Rai sendiri meraih nilai “A” untuk Mutu
Pelayanan pada Survei Kepuasan Masyarakat periode triwulan 1l tahun 2020. Dari
hasil tersebut, pengguna jasa menilai bahwa Kinerja Unit Pelayanan Bea Cukai
Ngurah Rai termasuk dalam kategori “Sangat Baik” dengan menempatkan
perolehan Indeks Kepuasan Masyarakat pada angka “83,33”. Dimana hal ini

menandakan bahwa citra yang dimiliki oleh instansi Bea Cukai Ngurah Rai sudah



sangat baik dan perlu untuk dijaga agar tidak ada pihak yang dirugikan baik bagi
instansi sendiri maupun pihak stakeholders.

Praktisi Humas dalam instansi Bea Cukai Ngurah Rai dikerjakan oleh Seksi
Penyuluhan dan Layanan Informasi (PLI) merupakan unit bagian dalam Kantor
Pengawasan dan Pelayanan Bea Cukai Tipe Madya Pabean Ngurah Rai yang
mempunyai tugas pokok sebagai jembatan antara instansi dengan stakeholders
atau publiknya untuk memberikan layanan kegiatan kehumasan dan penyuluhan
mengenai informasi terkait dengan peraturan, kegiatan, acara, dan sebagainya
yang diselenggarakan Bea Cukai Ngurah Rai dalam meningkatkan citra instansi.

Stakeholders merupakan semua pihak dalam masyarakat, termasuk individu
atau kelompok yang memiliki kepentingan atau peran dalam suatu organisasi yang
saling berhubungan dan terikat. Stakeholders yang dimiliki oleh Bea Cukai
Ngurah Rai sendiri terbagi atas 2 jenis, yakni stakeholders riil dan stakeholders
non-riil. Stakeholders riil adalah perusahaan yang melakukan kerja sama ekspor-
impor secara rutin dengan Bea Cukai Ngurah Rai. Sementara itu, stakeholders
non-riil adalah masyarakat umum yang hanya memiliki keperluan tertentu yang
dilakukannya secara tidak rutin, seperti registrasi International Mobile Equipment
Identity (IMEI) dan penerimaan barang.

Stakeholders riil Bea Cukai Ngurah Rai terdiri atas Inward Manifest,
Outward Manifest, Pengusaha Pengurusan Jasa Kepabeanan (PPJK) Importir,
Pengusaha Pengurusan Jasa Kepabeanan (PPJK) Eksportir, Importir, dan
Eksportir. Inward Manifest merupakan daftar barang niaga yang diangkut oleh

Sarana Pengangkut melalui laut, udara, dan darat pada saat memasuki Kawasan



Pabean atau tempat lain setelah mendapat izin Kepala Kantor Pabean yang
mengawasi tempat tersebut. Outward Manifest merupakan daftar barang niaga
yang diangkut oleh Sarana Pengangkut melalui laut, udara, dan darat pada saat
meninggalkan Kawasan Pabean atau tempat lain setelah mendapat izin Kepala
Kantor Pabean yang mengawasi tempat tersebut. Sementara itu, PPJK merupakan
Pengusaha Pengurusan Jasa Kepabeanan. Adapun data jumlah masing-masing dari
daftar stakeholders riil Bea Cukai Ngurah Rai dapat dilihat pada Tabel 1.1.

Tabel 1.1 Jumlah Stakeholders Riil Bea Cukai Ngurah Rai Tahun 2021

No. Stakeholders Jumlah

1. | Inward Manifest 8

2. | Outward Manifest 9

3. | PPIJK Importir 13

4. | Importir 33

5. | PPJK Eksportir 28

6. | Eksportir 303
TOTAL 394

Sumber : Seksi Pengolahan Data dan Administrasi Dokumen

Berdasarkan Tabel 1.1 di atas, dapat dijelaskan bahwa total jumlah
stakeholders riil yang dimiliki Bea Cukai Ngurah Rai tahun 2021 yakni sejumlah
394 stakeholders. Dengan jumlah stakeholders riil yang tidak sedikit tersebut,
penting untuk menjalin komunikasi yang baik guna terjalinnya kerja sama yang
optimal. Dengan demikian kerja sama yang terjalin tersebut penting untuk
ditingkatkan dan dijaga secara maksimal atas kepercayaan yang telah diberikan
pada instansi salah satu caranya dengan menjaga citra instansi agar tidak ada
pihak yang dirugikan sehingga masing-masing tujuan dapat tercapai.

Ruslan menyebutkan bahwa citra berkaitan dengan suatu penilaian, opini,

tanggapan, bentuk pelayanan, nama perusahaan, merek dari produk yang



dihasilkan, serta kepercayaan publik terhadap perusahaan (Ruslan, 2006:71).
Dengan memberikan pelayanan yang maksimal, maka instansi akan memperoleh
tanggapan positif serta penurunan pada jumlah pengaduan. Adapun jumlah
pengaduan yang diterima Seksi PLI Bea Cukai Ngurah Rai selama periode 2
tahun terakhir melalui loket layanan dan email dapat dilihat pada Tabel 1.2.

Tabel 1.2 Jumlah Pengaduan Melalui Loket Layanan & Email Tahun 2020-

2021
Pengaduan Melalui Loket Pengaduan Melalui
Tahun ) Total
Layanan Email
2020 168 149 317
2021 796 165 961

Sumber : Seksi PLI Bea Cukai Ngurah Rai

Berdasarkan data di atas, dapat dilihat bahwa jumlah pengaduan yang didapat
pada Seksi PLI Bea Cukai Ngurah Rai melalui loket layanan dan email dalam
periode 2 tahun terakhir mengalami peningkatan yang cukup signifikan. Terhitung
total pengaduan melalui loket layanan dan email pada tahun 2020 sebanyak 317
pengaduan dan mengalami peningkatan menjadi 961 pengaduan pada tahun 2021.
Pada Tabel 1.2 dijelaskan bahwa total jumlah pengaduan melalui loket layanan
pada tahun 2020 sebanyak 168 dan meningkat menjadi 796 pada tahun 2021.
Pengaduan melalui loket layanan diperoleh dari loket layanan sekaligus pesan
WhatsApp, hal ini dikarenakan situasi pandemi mengakibatkan loket layanan juga
dilakukan melalui pesan pada WhatsApp untuk mengurangi penyebaran virus
melalui tatap muka langsung. Kemudian jumlah pengaduan melalui email pada

tahun 2020 sebanyak 149 dan juga mengalami kenaikan menjadi sebanyak 165.



Dari keseluruhan pengaduan yang masuk tersebut berasal dari pengaduan
terhadap sistem dan prosedur, sikap dan perilaku pegawai Bea Cukai Ngurah Rali,
serta modus penipuan mengatasnamakan Bea Cukai Ngurah Rai. Hal ini dapat
membuat penilaian buruk atau berita negatif terhadap instansi yang mana hal
tersebut dapat menurunkan citra positif yang telah dibangun instansi khususnya
dari modus penipuan mengatasnamakan Bea Cukai Ngurah Rai. Adapun data
lebih rinci mengenai jumlah dari jenis pengaduan modus penipuan
mengatasnamakan Bea Cukai Ngurah Rai tahun 2021 yang masuk pada Seksi PLI
dapat dilihat pada Tabel 1.3.

Tabel 1.3 Jumlah Pengaduan Modus Penipuan Mengatasnamakan Bea
Cukai Ngurah Rai Tahun 2021

Jumlah & Keterangan
Triwulan Pengaduan Pengafduan Pengaduan Total
: Melalui Loket . .
Melalui Telepon Melalui Email
Layanan
I 64 6 12 82
1 20 18 11 49
i 47 12 20 79
v 60 13 18 91

Sumber : Seksi PLI Bea Cukai Ngurah Rai

Berdasarkan data jumlah pengaduan modus penipuan mengatasnamakan Bea
Cukai Ngurah Rai yang masuk pada Seksi PLI Bea Cukai Ngurah Rai pada Tabel
1.3 di atas, dapat dijelaskan bahwa total pengaduan melalui telepon, loket layanan,
dan email pada Triwulan | sejumlah 82 pengaduan. Kemudian untuk total
pengaduan melalui telepon, loket layanan, dan email pada Triwulan 11 sejumlah
49, lalu pada Triwulan 111 sebanyak 79 pengaduan melalui telepon, loket layanan,

dan email dan sebanyak 91 pengaduan pada Triwulan IV. Maka, secara



keseluruhan total pengaduan modus penipuan mengatasnamakan Bea Cukai
Ngurah Rai yang masuk pada Seksi PLI pada tahun 2021 adalah sebanyak 301
pengaduan. Ini menandakan bahwa jumlah pengaduan yang masuk melalui Seksi
PLI mengalami kenaikan yang cukup signifikan. Pengaduan terkait modus
penipuan mengatasnamakan Bea Cukai Ngurah Rai tersebut dapat menjadi salah
satu faktor penyebab timbulnya pemberitaan negatif terkait dengan Bea Cukai
Ngurah Rai yang mana hal tersebut dapat merusak citra positif instansi.

Situasi demikian dapat merusak citra positif instansi yang telah terbentuk
terlebihn Bea Cukai Ngurah Rai meraih predikat Wilayah Birokrasi Bersih
Melayani (WBBM) dimana hal tersebut dapat merugikan instansi maupun para
pengguna jasanya, maka praktisi Humas perlu untuk membentuk strategi Humas
dan upaya yang tepat dalam menjalankan kegiatan kehumasannya guna
menyukseskan komitmen yang telah dibuat oleh instansi, sehingga dapat
mempertahankan kepercayaan stakeholdernya. Apabila strategi dan upaya yang
diambil praktisi Humas Bea Cukai Ngurah Rai tidak tepat, maka hal tersebut
dapat menimbulkan semakin banyaknya pengaduan dan menyeruaknya berita atau
isu negatif terkait Bea Cukai Ngurah Rai.

Oleh karena itu, dengan situasi yang dimiliki Bea Cukai Ngurah Rai tersebut,
agar citra baik instansi tidak rusak dan dapat mengurangi pengaduan khususnya
mengenai modus penipuan mengatasnamakan Bea Cukai Ngurah Rai yang dapat
menimbulkan pemberitaan negatif terhadap instansi Bea Cukai Ngurah Rai, perlu
untuk membuat perencanaan pada penentuan strategi yang tepat dengan

melakukan analisis pada faktor-faktor internal dan eksternal Humas Bea Cukai



10

Ngurah Rai sehingga dapat memperoleh strategi yang tepat dalam menghadapi
kondisi tersebut. Sehingga alat analisis dalam perencanaan strategi menjadi bagian
penting karena sebagai penentu dalam keberhasilan perencanaan yang telah
disusun. Salah satu alat analisis dasar dalam perencanaan adalah dengan
menggunakan analisis SWOT. Analisis SWOT menganalisis internal kekuatan
(strengths) dan kelemahan (weaknesses) serta analisis eksternal peluang
(opportunities) dan ancaman (threats). Tujuan utama dari analisis SWOT adalah
untuk mengoptimalkan kekuatan dan meminimalkan kelemahan serta
memanfaatkan peluang yang muncul dan mengatasi ancaman yang datang.
Penelitian ini berisi mengenai bagaimana strategi Humas dalam
meningkatkan citra instansi pada Kantor Pengawasan dan Pelayanan Bea Cukai
Tipe Madya Pabean Ngurah Rai dengan menggunakan analisis SWOT untuk
menganalisis kekuatan maupun kelemahan dan peluang serta ancaman, sehingga
dapat memberikan strategi Humas yang dapat dijadikan masukan untuk digunakan
Humas Bea Cukai Ngurah Rai dalam meningkatkan citra instansi. Berdasarkan
latar belakang masalah tersebut, penulis tertarik untuk melakukan penelitian di
Kantor Pengawasan dan Pelayanan Bea Cukai Tipe Madya Pabean Ngurah Rai
dengan judul “Strategi Humas Dalam Meningkatkan Citra Instansi Pada
Kantor Pengawasan dan Pelayanan Bea Cukai Tipe Madya Pabean Ngurah

Rai”.
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1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka dapat dirumuskan pokok

permasalahan yang diteliti dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

a.

Bagaimana kegiatan kehumasan yang dijalankan pada Kantor Pengawasan
dan Pelayanan Bea Cukai Tipe Madya Pabean Ngurah Rai dalam
meningkatkan citra instansi?

Bagaimana strategi yang dapat diterapkan Humas Kantor Pengawasan dan
Pelayanan Bea Cukai Tipe Madya Pabean Ngurah Rai dalam meningkatkan

citra instansi?

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan pada rumusan masalah di atas, adapun tujuan dari penelitian ini

adalah sebagai berikut:

a.

Untuk mengetahui kegiatan kehumasan yang dijalankan pada Kantor
Pengawasan dan Pelayanan Bea Cukai Tipe Madya Pabean Ngurah Rai dalam
meningkatkan citra instansi.

Untuk mengetahui strategi yang dapat diterapkan Humas Kantor Pengawasan
dan Pelayanan Bea Cukai Tipe Madya Pabean Ngurah Rai dalam

meningkatkan citra instansi.
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1.4 Kontribusi Hasil Penelitian
141 Manfaat Teoritis
Secara teoritis, hasil penelitian ini diharapkan dapat berkontribusi
memberikan sumbangan gagasan mengenai penelitian strategi Humas dalam
meningkatkan citra instansi.
1.4.2 Manfaat Praktis
Adapun manfaat praktis dari penelitian ini adalah sebagai berikut:
a. Bagi Bea Cukai Ngurah Rai
Hasil penelitian ini dapat dijadikan masukan terhadap strategi Humas
yang dapat diterapkan dalam meningkatkan citra positif instansi Bea Cukai
Ngurah Rai.
b. Bagi Penulis
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi media bagi penulis sebagai
wadah dalam mengimplementasikan ilmu pengetahuan yang didapatkan
selama di bangku perkuliahan dan sebagai sarana belajar penulis dalam
mencari solusi dari permasalahan yang ada.
c. Bagi Pembaca
Hasil penelitian ini dapat memberikan kontribusi berupa wawasan atau
pengetahuan baru bagi para pembaca mengenai strategi Humas dalam
meningkatkan citra instansi serta dapat dijadikan sebagai sumber referensi

bagi penelitian selanjutnya.
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1.5 Sistematika Penulisan

Adapun sistematika penulisan penelitian dengan judul “Strategi Humas
Dalam Meningkatkan Citra Instansi Pada Kantor Pengawasan dan
Pelayanan Bea Cukai Tipe Madya Pabean Ngurah Rai” terdiri atas lima

bagian inti, yakni sebagai berikut:

BAB | PENDAHULUAN
Pada bab ini memuat lima sub topik, yakni latar belakang masalah, rumusan

masalah, tujuan penelitian, kontribusi hasil penelitian, dan sistematika penulisan.

BAB Il TINJAUAN PUSTAKA
Pada bab ini berisi kajian teoritis sebagai dasar pengetahuan dari penyusunan
penelitian ini serta penelitian terdahulu (kajian empiris) dan kerangka pemikiran

teoritis.

BAB Il METODE PENELITIAN
Pada bab ini memuat tempat dan obyek penelitian, sumber dan jenis data, teknik

pengumpulan data serta teknik analisis data.

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN
Pada bab ini membahas gambaran umum dari Kantor Pengawasan dan Pelayanan
Bea Cukai Tipe Madya Pabean Ngurah Rai, hasil analisis dan pembahasan, serta

implikasi hasil penelitian.



BAB V SIMPULAN DAN SARAN

Pada bab ini berisi mengenai simpulan dan saran dari hasil penelitian.

14



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan
Berdasarkan analisis yang dilakukan mengenai strategi Humas pada

Kantor Pengawasan dan Pelayanan Bea Cukai Tipe Madya Pabean Ngurah Rai

dalam meningkatkan citra instansi, dapat ditarik simpulan sebagai berikut:

a. Kegiatan kehumasan yang dijalankan Humas Bea Cukai Ngurah Rai dalam
meningkatkan citra instansi adalah memberikan sosialisasi mengenai
peraturan dan ketentuan Kepabeanan dan Cukai di Indonesia dimana target
audiensnya adalah pengguna jasa Bea Cukai Ngurah Rai termasuk
masyarakat umum dan pegawai Bea Cukai Ngurah Rai serta kalangan
akademisi seperti mahasiswa, dosen, dan siswa SMA/SMK serta memperluas
jangkauan dalam mengedukasi masyarakat melalui siaran radio dengan
berkontrak kerja bersama Menara FM dan D’OZ Radio. Selain itu, Humas
Bea Cukai Ngurah Rai juga mendatangi perusahaan pengguna jasanya untuk
menjalin hubungan kerja sama yang baik dan memperkuat hubungan baik
antara Bea Cukai Ngurah Rai dengan insan media di Bali. Serta melakukan
publikasi dan membuat campaign pada media sosial mengenai kegiatan

kantor maupun informasi terkait Kepabeanan dan Cukai di Indonesia guna
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meraih kepercayaan dan perhatian publik dalam meningkatkan citra positif
Bea Cukai Ngurah Rai.

. Strategi yang dapat diterapkan Humas Bea Cukai Ngurah Rai dalam
meningkatkan citra instansi adalah Growth Strategy yang diperoleh dari
analisis Matriks IE dimana Humas Bea Cukai Ngurah Rai dapat melakukan
strategi penetrasi konsumen atau pengguna jasa, strategi pengembangan
program atau kegiatan kehumasan, dan strategi pengembangan konsumen
atau pengguna jasa. Sedangkan berdasarkan analisis Matriks SWOT diperoleh
alternatif strategi Humas yang dapat diterapkan oleh Humas Bea Cukai
Ngurah Rai dalam meningkatkan citra instansi Kantor Pengawasan dan
Pelayanan Bea Cukai Tipe Madya Pabean Ngurah Rai, antara lain adalah
dengan meningkatkan kualitas pelayanan untuk menciptakan positive
customer experience, memanfaatkan hubungan kerja sama dengan influencer
untuk ikut mengkampanyekan peraturan Kepabeanan dan Cukai di Indonesia
sehingga dapat meraih kepercayaan publik, memberikan pelatihan hard skill
dan soft skill guna meningkatkan keterampilan pegawai dalam menjalankan
kegiatan kehumasan dan memberikan pelayanan yang optimal kepada
pengguna jasa, menciptakan wadah sebagai media penyampaian
ketidakpuasan pengguna jasa, meningkatkan kegiatan publikasi melalui
media sosial maupun media digital lainnya, dan menjalin hubungan kerja
sama dengan Kantor Kedutaan Besar yang ada di Bali untuk meminta bantuan
dalam mensosialisasikan peraturan Kepabeanan dan Cukai di Indonesia

kepada warga negaranya.
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5.2 Saran
Berdasarkan pada pembahasan yang telah diuraikan, dapat diberikan saran
sebagai berikut:

1. Memberikan pelatihan hard skill mengenai desain Kkarikatur serta editing
video dan foto untuk kebutuhan publikasi, kemampuan dalam menulis berita,
menggunakan media sosial, berbagai software seperti Photoshop dan
Microsoft Office, dan perangkat elektronik seperti kamera digital untuk
memeratakan keterampilan SDM sekaligus mengatasi kurangnya jumlah
SDM pada Seksi PLI. Serta memberikan pelatihan soft skill kepada pegawai
untuk meningkatkan kemampuan pegawai dalam memberikan pelayanan serta
mengendalikan situasi saat menghadapi pengguna jasa Yyang kurang
kooperatif untuk menghindari respon negatif pengguna jasa akibat menerima
pelayanan yang tidak sesuai dengan harapannya.

2. Di era digital sekarang ini sebaiknya Humas Bea Cukai Ngurah Rai membuat
Podcast pada platform music Spotify dan kanal YouTube untuk mengedukasi
masyarakat Bali mengenai peraturan dan ketentuan Kepabeanan dan Cukai di
Indonesia dengan jangkauan yang lebih luas.

3. Bekerja sama dengan semua kantor Kedutaan Besar di Bali untuk meminta
bantuan dalam mensosialisasikan peraturan Kepabeanan dan Cukai di
Indonesia kepada warga negaranya guna menghindari kesalahpahaman
mengenai peraturan Kepabeanan dan Cukai di Indonesia oleh pengguna jasa

yang berasal dari luar Indonesia.
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