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STRATEGI PENCITRAAN DALAM MENINGKATKAN KEPERCAYAAN
MASYARAKAT PADA PT. PEGADAIAN (PESERO) CABANG TELUK BETUNG
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ABSTRAK

Penelitian ini dilaksanakan dengan menggunakan pendekatan kualitatif. Perolehan
data dalam penelitian ini menggunakan teknik observas partispas dan wawancara
mendalam. Penentuan informan menggunakan Purposif Technique Sampling berdasarkan
pertimbangan bahwa mereka memahami keberadaan dan aktivitas PT Pegadaian Cabang
Teluk Betung Bandar Lampung. Hasil penelitian menunjukkan bahwa pembentukan citra PT.
Pegadaian (Pesero) Cabang Teluk Betung Bandar Lampung di lingkungan masyarakatnya
dilakukan melalui proses komunikas massa, komunikasi kelompok, dan komunikasi
interpersonal.  Realisas Program Corporate Social Responsibility melalui  Program
Pegadaian Peduli dan Progran Pegadaian Berbagi merupakan sarana efektif dalam
membangun komunikasi yang harmonis antara perusahaan dengan masyarakatnya
Perwujudan komunikasi yang harmonis tersebut, dapat membentuk citra positif perusahaan
dilingkungan masyarakatnya. Citra positif perusahaan dapat meningkatkan kepercayaan
masyarakat terhadap PT. Pegadaian (Pesero) Cabang Teluk Betung Bandar Lampung.

Kata kunci: citra perusahaan, corporate social responsibility, kepercayaan masyarakat.

ABSTRACT

This research was conducted using qualitative approach. The Collecting of the data
in this study using the technique of participatory observation and in-depth interviews.
Determination of informants using purposive Sampling Technique is based on the
consideration that they understand the existence and activity of PT. Pegadaian (Pesero)
Cabang Teluk Betung Bandar Lampung. The results showed that the image building of PT.
Pegadaian (Pesero) Cabang Teluk Betung Bandar Lampung in their communities through a
process of mass communication, group communication, and interpersonal communication.
Realization of Corporate Social Responsibility Program through PT. Pegadaian’s Program
Caring and Sharing is an effective tool in building a harmonious communication between
company and society. Embodiments of harmonious communication, it can form a positive
image of the community enterprise environment. Positive image at companies can increase
public trust in PT. Pegadaian (Pesero) Cabang Teluk Betung Bandar Lampung.

Keywords: corporate image, corporate social responsibility, public trust



PENDAHULUAN

Masyarakat Indonesia merupakan masyarakat yang multikultural. Multikultural dapat
diartikan sebagai keragaman atau perbedaan dalam suatu kebudayaan dengan kebudayaan
yang lain. Dengan demikian, masyarakat multikultural dapat diartikan sebagai sekelompok
manusia yang tinggal dan hidup menetap di suatu tempat yang memiliki kebudayaan dan ciri
khas tersendiri yang mampu membedakan antara satu masyarakat dengan masyarakat yang
lain. Dikemukakan oleh (Soekanto, 1982: 165), “Masyarakat merupakan orang-orang yang
hidup bersama yang menghasilkan kebudayaan”. Lebih lanjut Koentjaraningrat (dalam
Anwar dan Adang, 2013: 173) menyatakan bahwa masyarakat adalah sekumpulan manusia
atau kesatuan hidup manusia yang berinteraksi menurut suatu sistem adat istiadat tertentu
bersifat kontinu, dan yang terikat oleh suatu rasa identitas bersama. Dinamika kehidupan
bermasyarakat membawa masyarakat yang bersangkutan berkembang sesuai dengan norma-
norma sosial budaya dan nilai-nilai religius yang disepakati bersama.

Dalam perkembangannya, seringkali masyarakat dihadapkan pada berbagai kebutuhan
dalam memenuhi tuntutan kehidupan. Kebutuhan setiap individu dalam suatu masyarakat
selalu menuju pada peningkatan seiring dengan perkembangan individu dalam masyarakat
yang bersangkutan. Banyak hal yang dilakukan oleh masyarakat untuk memenuhi kebutuhan
standarnya. Dalam era pasar bebas di tengah globalisasi informasi yang semakin pesat
berkembang terkadang masyarakat dihadapkan pada sebuah tuntutan kehidupan yang harus
segera dipenuhi. Kondisi demikian menyudutkan mereka pada kondisi kebingungan dalam
menghadapi kompleksitas kehidupannya, bahkan tidak jarang mereka yang gagal menghadapi
tuntutan kehidupan yang semakin kompleks berakhir pada kondis depresi sampai pada
tingkat frustasi. Untuk menjawab kondisi tersebut, pemerintah membentuk |embaga
keuangan sebagal lembaga layanan jasa perkreditan yang mudah diakses oleh seluruh lapisan
masyarakat yakni PT.Pegadaian.

Keberadaan PT. Pegadaian merupakan upaya pemerintah untuk membantu
masyarakat dalam memenuhi kebutuhan standarnya. PT. Pegadaian sebagai lembaga
perkreditan yang memiliki tujuan khusus yaitu menyalurkan uang pinjaman atas dasar hukum
gadai, hal ini sebagai bentuk upaya untuk membantu masyarakat dalam memenuhi kebutuhan
yang bersifat mendesak. Selain itu PT. Pegadaian juga ditujukan untuk mencegah praktek
ijon, pegadaian gelap, serta pinjaman tidak waar lainnya. Perusahaan ini meningkatkan
peranannya dalam menyalurkan pinjaman bagi masyarakat. PT. Pegadaian (Persero) hadir
untuk menjawab berbagai persoalan dan siap mengatasi masalah tanpa masalah dengan cepat
dan mudah. PT. Pegadaian menjadi penggerak ekonomi rakyat. Sebagai penggerak ekonomi
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rakyat, PT. Pegadaian sdlalu menjadi solusi bagi nasabah untuk memaksimalkan
pengembangan dunia usaha sangat sesuai dengan misi PT. Pegadaian membantu
perekonomian masyarakat menengah ke bawah, dengan turut berupaya meningkatkan
kesg ahteraan masyarakat secara luas, melalui penyediaan jasa keuangan berbasis gadai dan
fidusia kepada seluruh lapisan masyarakat. Namun demikian, bukanlah hal mudah bagi PT.
Pegadaian untuk mempertahankan eksistensinya di tengah-tengah persaingan ekonomi dan
bisnis global yang semakin berkembang. Berbagai strategi terus di lakukan untuk
meningkatkan dukungan publik terhadap setiap program yang dilakukan oleh perusahaan.
Dukungan dari publik baik interna maupun eksternal, tidak akan timbul tanpa adanya
kepercayaan publik akan citra perusahaan yang sudah dikenal baik. Citra yang baik
merupakan salah satu aset strategis bagi sebuah perusahaan karena terkait dengan penilaian
eksistensi perusahaan di lingkungan masyarakat luas. Citra perusahaan tidak terbentuk
dengan sendirinya. Citra perusahaan dibentuk melalui serangkaian aktivitas dalam suatu
proses komunikasi dengan strategi yang tepat dan cermat. Citra positif perusahaan merupakan
dasar bagi terbentuknya kepercayaan, penghormatan, perasaan yang positif dan penilaian
keseluruhan dari masyarakatnya terhadap perusahaan yang bersangkutan.

Kepercayaan merupakan modal terbesar dalam bisnis jasa keuangan, termasuk PT.
Pegadaian. Seiring dengan meningkatnya kepercayaan publik terhadap perusahaan, maka
perusshaan dapat terus mengembangkan kreativitasnya untuk lebih mau seiring dengan
meningkatnya nasabah sebagaia aset terbesar perusahaan. Dalam banyak teori bisnis
dijelaskan bahwa nasabah merupakan aset, sekaligus tujuan dari semua strategi bisnis yang
dijalankan. Tidak ada bisnis tanpa nasabah, dan tidak ada nasabah tanpa membangun
kepercayaan yang kuat. Bagaimana membangun citra perusshaan sebagal dasar bagi
peningkatan kepercayaan masyarakat terhadap perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa
keuangan seperti halnya pegadaian, merupakan suatu hal yang menarik untuk dikaji Iebih
mendalam. Ketertarikan tersebut penulis tuangkan dalam sebuah penelitian denganjudul
Strategi Pencitraan dalam Meningkatkan Kepercayaan Masyarakat pada PT.
Pegadaian (Pesero) Cabang Teluk Betung Lampung.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui lebih mandalam tentang strategi pencitraan
sebagal upaya meningkatkan kepercayaan masyarakat terhadap perusahaan yang di lakukan
oleh PT. Pegadaian Cabang Teluk Betung Lampung.Teori yang menjadi landasan dalam
menganalisis strategi  pencitraan perusshaan dalam upaya meningkatkan kepercayaan
masyarakat adalah teori tindakan sosial (social action). Dalam hal ini pandangan teori
tindakan sosial (social action) tentang organisasi bisnis (perusahaan) merupakan organisasi
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yang memiliki tanggung jawab terhadap seluruh pemangku kepentingannya, yang
diantaranya adalah konsumen, karyawan, pemegang saham, komunitasdan lingkungan dalam
segala aspek operasiona perusahaan yang mencakup aspek ekonomi, sosia, dan lingkungan.
Organisasi bisnis selain bertujuan untuk mencari laba atau keuntungan juga memliki
tanggung jawab sosial perusahaan terhadap masyarakat dan lingkungannya. Sebagaimana
dikemukan oleh Max Weber bahwa tindakan sosial meliputi semua perilaku manusia ketika
dan sgiauh individu memberikan suatu makna subyektif terhadap perilaku tersebut (Mulyana,
2001:61). Tindakan sosia yang dimaksudkan oleh Weber adalah tindakan yang disengaja,
disengaja bagi orang lain dan bagi si pelaku itu sendiri yang dalam pikirannya secara aktif
saling menafsirkan perilaku orang lain, berkomunikasi satu sama lain, dan mengendalikan
perilaku dirinya masing-masing sesuai dengan maksud komunikasinya. Dalam organisasi
bisnis seperti halnya pegadaian program tanggung jawab sosia perusahaan atau corporate
social responsibility (CSR) merupakan tindakan sosial. Corporate Social Responsibility
(CSR) adalah suatu komitmen berkelanjutan oleh dunia usaha untuk bertindak etis dan
memberikan kontribusi bagi perkembangan ekonomi dari komunitas setempat ataupun
masyarakat luas.Klasifikasi Corporate Social Responsibility(CSR) menurut jenis dan
programnya dapat dipilih perusahaan dengan mempertimbangkan tujuan perusahaan dan
keuntungan potensial yang akan diperoleh serta tahapan kegiatannya. Segjalan dengan hal
tersebut Kolter & Lee (dalam Kartini, 2009:63) mengungkapkan enam kategori program yang
dapat di pilih antaralain : 1) Cause Promotion, perusahaan yang menggunakan jenis program
Corporate Social Responsibility (CSR) ini menyediakan sgjumlah dana sebagai bentuk
kontribusi Corporate Social Responsibility (CSR) atau sumber daya lainya untuk membentuk
kesadaran masyarakat dalam mendukung program tersebut. Kegiatan tersebut bisa berupa
perekrutan relawan atau volountir pengumpulan dana masyarakat untuk mendukung akan
masalah sosia tersebut. 2) Cause Related Marketing, perusahaan yang mengimplementasikan
Corporate Social Responsibility (CSR) dalam bentuk ini  berkomitmen untuk
menyumbangkan presentas tertentu dari penghasilannya untuk suatu kegiatan sosia
berdasarkan besarnya penjualan produk. 3) Corporate Social Marketing, dalam program ini
perusahaan mengembangkan dan melaksanakan kampanye kampanye untuk merubah prilaku
masyarakat dengan tujuan meningkatkan kesehatan dan keselamatan publik, menjaga
kelestarian lingkungan serta meningkatkan kesgjahteraan masyarakat. 4)Corporate
Philanthropy, perusahaan dengan program ini memberikan kontribusi langsung secara cuma-
cuma (charity) dalam bentuk hibah tunai , sumbangan dan sgenisnya. 5)Comunity

Volunteering, dengan program ini perusahaan mendukung serta mendorong karyawan, para
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pemegang saham atau mitra kerjanya untuk menyisihkan waktu mereka secara sukarela guna
membantu organisasi-organisai masyarakat lokal maupun masyarakat yang menjadi sasaran
program. 6) Sociaally Responsible Business Practice (Community Development), praktik
bisnis di mana perusahaan melakukan investasi yang mendukung suatu pemecahan masalah
sosial untuk meningkatkan keahteraan komunitas dan melindungi lingkungan. Melalui
tindakan sosia dalam bentuk Corporate Social Responsibility (CSR), dapat membentuk citra
positif perusahaan dari masyarakatnya. Menurut Soemirat (dalam Ardianto, 2007:21) bahwa
citra perusahaan adalah: ”Kesan, perasaan dan gambaran diri publik terhadap perusahaan.

Pentingnya citra perusahaan dikemukakan oleh Gronroos dalam Sutisna (2001:332):
1) menceritakan harapan bersama kampanye pemasaran eksternal. Citra positif memberikan
kemudahan perusahaan untuk berkomunikasi dan mencapai tujuan secara efektif sedangkan
citra negatif sebaliknya; 2) Sebagai penyaring yang mempengaruhi perseps pada kegiatan
perusahaan. Citra yang positif menjadi pelindung terhadap kesalahan kecil, kualitas
teknik/fungsional sedangkan citra negatif dapat memperbesar kesalahan tersebut; 3)Sebagai
fungs dari pengalaman dan harapan konsumen atas kualitas pelayanan perusahaan; dan 4)
Mempunyai pengaruh penting terhadap manajemen atau dampak internal. Citra perusahaan
yang kurang jelas dan nyata mempengaruhi sikap karyawan terhadap perusahaan.

Untuk membangun citra positif suatu perusahaan, salah satu cara yang bisa dilakukan
adalah membangun citra perusahaan tersebut melalui program yang manfaatnya dapat
dirasakan oleh masyarakat. Perlu adanya sebuah strategi yang harus dilakukan oleh
perusahaan tersebut. Strategi merupakan perencanaan (planning) dan mangemen
(management) untuk mencapai suatu tujuan (Effendy, 1984:32). Strategi yang dibuat harus
mampu menunjukkan arah dan taktik operasional pelaksanaan kegiatannya. Pelaksanaan
taktik operasiona sebuah strategi tentu adanya sebuah proses komunikasi didalamnya. Proses
komunikas merupakan proses penyampaian pikirin atau perasaan oleh seseorang
(komunikator) kepada orang lain (komunikan) (Effendy, 1984:11). Pikiran tersebut bisa
merupakan gagasan, informasi, opini, dan lain-lain yang muncul dari benaknya. Perasaan bisa
berupa keyakinan, kepastian, keragu-raguan, kekhawatiran, kemarahan, keberanian,
kegairahan, dan sebagainya yang timbul dari lubuk hati. Adakalanya seseorang
menyampaikan buah pikirannya kepada orang lain tanpa menampakkan perasaan tertentu.
Pada saat yang lain seseorang menyampaikan perasaannya kepada orang lain tanpa
pemikiran. Setigp perusahaan dalam melaksanakan kegiatan usahanya agar mendapatkan
respon yang baik dari masyarakatnya harus memiliki citra positif perusahaan di lingkungan
masyarakatnya terlebih dari para pelanggan/konsumen/nasabah yang meletakan loyalitasnya
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pada perusahaan, perassan puas atau tidaknya konsumen terjadi setelah mempunyai
pengalaman dengan perusahaan yang diawali dengan adanya keputusan untuk bergabung,
sehingga dapat disimpulkan keberadaan citra yang baik penting sebagai sumber daya internal
objek dalam menentukan hubungannya dengan perusahaan.

Strategi pencitraan perusahaan berlangsung dalam proses komunikasi; baik
komunikas massa, komunikasi kelompok, maupun komunikas interpersonal. Strategi
pencitraan perusahaan merupakan suatu upaya penyampaian pesan dari sumber pesan (dalam
hal ini perusahaan) kepada penerima pesan (dalam hal ini masyarakat). Jika respon terhadap
pesan tersebut positif maka akan terbentuk citra positif, demikian pula sebaliknya. Pencitraan
perusahaan dilakukan melalui proses komunikasi massa sebagaimana dikemukakan oleh
Rakhmat (2009 : 189) komunikasi massa adalah jenis komunikas yang ditujukan kepada
sgjumlah khalayak yang tersebar, heterogen, dan anonim melalui media cetak atau elektronik
sehingga pesan yang sama dapat diterima secara serentak dan sesaat.Wright dalam Ardianto,
(2007: 4) komunikasi dapat dibedakan dari corak-corak yang lama karena memiliki
karakteristik utama yaitu: 1) Diarahkan kepada khalayak yang relatif besar, heterogen dan
anonym, 2) Pesan disampaikan secara terbuka, 3) Pesan diterima secara serentak pada waktu
yang sama dan bersifat sekilas (khusus untuk media elektronik), 4) Komunikator cenderung
berada atau bergerak dalamn organisas yang kompleks yang melibatkan biaya
besar.Pencitraan juga dibentuk melalui proses komunikasi kelompok. Komunikas organisas
(kelompok) adalah pengiriman dan penerimaan berbagai pesan organisasi di dalam kelompok
forma maupun informal dari suatu organisasi (Wiryanto, 2005). Selain melalui proses
komunikas massa dan komunikasi kelompok, pencitraan juga dibentuk melalui proses
komunikas interpersonal. Komunikasi antarpribadi (interpersonal communication)
merupakan komunikasi antara orang—orang secara tatap muka, yang memungkinkan setiap
pesertanya menangkap reaks orang lain secara langsung, baik verbal maupun nonverbal
(Suranto, 2011:81).

METODE PENELITIAN

Penelitian dimaksudkan untuk memahami lebih mendalam tentang strategi pencitraan
dalam meningkatkan kerpercayaan masyarakat Teluk Betung Bandar Lampung. Dalam hal
ini, peneliti berusaha memahami dan menggambarkan apa yang dipahami dan digambarkan
oleh subyek pendlitian. Untuk maksud tersebut, peneliti menggunakan pendekatan kualitatif.
Sebagaimana dikemukakan oleh Ruslan (2008: 214), penelitian kualitatif dimaksudkan untuk
lebih mengetahui fenomena tentang aspek-aspek kejiwaan, perilaku, sikap, tanggapan, opini,
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perasaan, keinginan dan kemauan seseorang atau kelompok. Menurut Moleong (2011: 6),
penelitian kualitatif adalah penelitian yang bermaksud untuk memahami fenomena tentang
apa yang didlami oleh subjek penelitian misalnya perilaku, persepsi, motivasi, tindakan,
secara holistik, dan dengan cara deskrips dalam bentuk kata-kata dan bahasa, pada suatu
konteks khusus yang alamiah dengan memanfaatkan berbagai metode alamiah. Tahapan
penelitian kualitatif sebagaimana dikemukakan oleh Bungin (2012: 6) bahwa penelitian
kualitatif melampaui berbagai tahapan berpikir kritis-ilmiah, yang mana seorang peneliti
memula berpikir secara induktif, yaitu menangkap berbagai fakta atau fenomena-fenomena
sosial, melalui pengamatan di lapangan, kemudian menganalisisnya dan kemudian berupaya
melakukan teorisasi berdasarkan apa yang diamati itu.

Perolehan data daam penedlitian kuditatif melalui informan sebagai sumber data
penelitian dengan menggunakan teknik observas partisipass dan wawancara
mendalam.Informan yang dipilih berdasarkan pertimbangan orang tersebut memahami situasi
dan kondisi latar penelitian. Penentuan informan dalam penelitian ini adalah mereka yang
menjadi nasabah dan masyarakat yang menerima program Corporate Social Responsibilty
(CSR) Berdasarkan pertimbangan tersebut, mereka yang menjadi informan penelitian
memahami betul tentang keberadaan dan aktivitas PT Pegadaian Cabang Teluk Betung.
Karenanya, teknik yang digunakan dalam penentuan sampel penelitian adalah Purposif
Technique Sampling.Melalui teknik ini dapat ditentukan key person yakni orang pertama
yang dipandang menguasal informasi yang berkenaan dengan penelitian. Penentuan informan
berikutnya berdasarkan pada rekomendasi informan sebelumnya dan terus bergulir hingga
perolehan berbagai informasi yang berkenaan dengan penelitian tercukupi; teknik demikian
disebut juga dengan snowball technique sampling. Andlisis data dalam penelitian ini
menggunakan analisis data kualitatif sebagaimana dikemukakan oleh Miles dan Huberman
(1992:15-16), yakni: 1) Reduks data sebagai proses pemilihan, pemusatan perhatian pada
penyederhanaan, pengabstrakan dan transformasi data kasar yang muncul dari catanan-
catatan lapangan. 2) Penyagjian data sebagai sekumpulan informasi tersusun yang memberi
kemungkinan adanya penarikan kesimpulan dan pengambilan tindakan. 3) Menarik
kesimpulan atau verifikasi. Langkah-langkah analisis data tersebut bersifat interaktif. Temuan
penelitian diukur tingkat kepercayaan (validitas) dan keterandalannya (reliabilitas) dengan
menggunakan kriteriac 1) Kredibilitas; 2) Transferabilitas; 3) Dependabilitas, dan 4)
Konfirmabilitas (Faisal, 1990:31-43).

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN



Pegadaian merupakan Badan Usaha Milik Negara (BUMN) yang bergerak dalam
bidang keuangan yakni pemberian kredit dalam bentuk fidusia.Sistem pemberian kredit
kepada masyarakat berbeda dengan koperasi atau lembaga keuangan lainnya. Pada Perum
Pegadaian, calon nasabah atau nasabah yang akan mengajukan kredit harus membawa barang
agunan atau barang yang akan dijadikan jaminan kepada Perum Pegadaian. Langkah-langkah
prosedur permintaan dan pemberian kredit gadai dilaksanakan oleh nasabah, penaksir, kasir,
petugas tata usaha dan petugas gudang. Pertama kali calon nasabah/nasabah mengisi Formulir
Permintaan Kredit (FPK) yang telah tersedia dimeja administras dengan melampirkan foto
copy KTP/identitas lainnya disertai dengan Barang Jaminan (BJ) yang akan digadai setelah
itu, penaksir akan melakukan taksiran terhadap barang jaminan yang akan digadai terakhir
nasabah akan menerima resi yang berisi tentang sgjumlah uang yang diterima dan jenis
barang yang digadal sertatanggal jatuh tempo.

Dalan mebentuk citra perusahaan sebagai upaya meningkatkan kepercayaan
masyarakat, PT Pegadaian (Pesero) CabangTeluk Betung Bandar Lampung Berdasarkan
temuan penelitian, dilakukan melalui proses komunikasi massa, komunikasi kelompok, dan
komunikas interpersona dengan para nasabah dan masyarakat di sekitarnya. Strategi
pencitraan yang dilakukan perusshaan melalui proses komunikass massa bertujuan
memberikan pemahaman kepada khalayak melalui media massa. Media massa merupakan
sarana publikasi bagi PT. Pegadaian (Pesero) Cabang Teluk Betung Bandar Lampung. Salah
satu bentuk sarana publikas tersebut adalah Majalah Warta Pegadaian terbit satu bulan sekali
yang berisi tentang kinerja para karyawan, program CSR, dan lain-lain. Mgaah Warta
Pegadaian memberikan informasi kepada khalayak secara gratis, tidak diperjualbelikan.
Selain itu, PT. Pegadaian (Persero) Cabang Teluk Betung juga menjadikan media reklame
dan advertising sebagai media publishing dalam bentuk billboard yang dipasang ruang-
ruang publik yang strategis. Melalui media massa, PT. Pegadaian (Pesero) Cabang Teluk
Batung Bandar Lampung berupaya memberikan berbagai informasi tentang perusahaan dan
aktivitasnya kepada khalayak, Hal ini sgjalan dengan fungsi komunikasi massa dikemukakan
oleh Effendy dalam Ardianto, (2007:18), yakni: 1) Fungss Informasi, fungss media massa
adalah penyebar informasi bagi pembaca, pendengar atau pemirsa. Berbaga informasi
dibutuhkan oleh khalayak media massa yang bersangkutan sesuai dengan kepentingannya. 2)
Fungs Pendidikan, media massa banyak menyajikan hal-hal yang sifatnya mendidik seperti
melalui penggjaran nilai, etika, serta aturan-aturan yang berlaku kepada pemirsa, pendengar
atau pembaca. 3) Fungss Memengaruhi, media massa dapat mempengaruhi khalayaknya baik
yang bersifat pengetahuan (cognitive), perasaan (affective), maupun tingkah laku (conative).
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Strategi pencitraan perusahaan sebagal upaya meningkatkan kepercayaan masyarakat,
PT Pegadaian (Pesero) CabangTeluk Betung Bandar Lampung, juga dilakukan melaui proses
komunikasi kelompok dan komunikasi interpersonal. Melalui bentuk kedua komunikasi ini,
perusahaan memberikan pemahaman kepada masyarakat sekitar tentang keberadaan, fungsi,
dan manfaat pegadaian bagi masyarakat dalam bentuk penyuluhan yang dilakukan oleh
mangemen PT. Pegadaian (Pesero) Cabang Teluk Betung Bandar Lampung.Proses
komunikas yang tepat akan memperlancar interaksi sebab informasi yang di sampaikan
seseorang dapat di terima dengan mudah oleh penerima informasi. Kepuasan konsumen
merupakan hal dasar yang sangat di perlukan untuk menentukan pembelian selanjutnya.

Suatu hal yang lebih menarik bagi masyarakat sekitarnya, bersamaan dengan kegiatan
penyuluhan yang dilakukan oleh perusahaan baik dalam bentuk kelompok (komunikasi
kelompok) maupun individu (komunikasi interpersonal), masyarakat menerima bantuan dari
perusahaan sebagai wujud kepedulian sosial perusahaan terhadap masyarakat dalam bentuk
program Corporate social Responsibility (CSR). Program Corporate social Responsibility
(CR) yang telah dilaksanakan yakni Program Pegadaian Peduli dan Program Pegadaian
Berbagi. Program Pegadaian Peduli merupakan program yang memberikan santunan kepada
kaum dhuafa dan panti asuhan dengan membagikan paket sembako. Kegiatan ini merupakan
program rutin yang diselenggarakan setiap tahun dan mendapat apresiasi yang positif dari
masyarakat. Panti Asuhan Miftahul Jannah Jati Agung Lampung Selatan, merupakan salah
satu panti asuhan yang telah menerima Program Pegadaian Peduli dari PT. Pegadaian
(Pesero) Cabang Teluk Betung Bandar Lampung dalam bentuk uang tunai, makanan bahan
pokok (sembako) dan alat tulis untuk para anak santri. Program Pegadaian Berbagi,
merupakan bentuk kepedulian sosia perusahaan dalam mengembangkan pendidikan
masyarakat sekitarnya melalui pemberian beasiswa kepada pelgar kurang mampu mulai dari
tingkat sekolah menengah atas (SMA) hingga perguruan tinggi.

Program Corporate Social Responsibility (CSR) yang di lakukan oleh sebuah
perusshaan sebagaimana yang dikemukakan di atas merupakan bentuk komunikas
perusshaan dengan masyarakat merupakan langkah strategis bagi pembentukan citra
perusahaan dan meningkatkan kepercayaan masyarakatnya. Menurut Kotler (2003: 338) citra
merupakan presepsi masyarakat terhadap perusahaan. Persepsi masyarakat terhadapa
perusahaan didasari pada apa yang mereka ketahui atau mereka kira tentang perusahaan yang
bersangkutan. Citra perusahaan yang baik dimaksudkan agar perusahaan dapat tetap hidup
dan meningkatkan kreativitasnya bahkan memberikan manfaat Iebih bagi orang lain. Citra

menampilkan kesan suatu obyek terhadap obyek yang terbentuk dengan memproses
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informasi setiap waktu dari berbagai sumber terpercaya. Citra positif PT. Pegadaian (Persero)
Cabang Teluk Betung di lingkungan masyarakatnya telah terbentuk dengan memberikan
perhatian kepada masyarakat secara langsung melaui program  Coporate Social
Responsibility (CSR) dalam bentuk bantuan langsung dan bantuan dalam bentuk kemitraan
dengan memberikan modal usaha, memenuhi kebutuhan masyarakat, bantuan untuk korban
bencana, pembangunan masjid dan perbaikan jalan serta pelestarian lingkungan, ini semua
sebagai bukti bahwa PT. Pegadaian (Persero) Cabang Teluk Betung berkembang harmonis
dengan masyarakat, nasabah, dan lingkungan sekitar. Hal demikian dapat |ebih meningkatkan
kepercayaan masyarakat terhadap perusahaan. Kepercayaan masyarakat terhadap perusahaan
merupakan suatu hal yang sangat berharga bagi pengembangan perusahaan lebih lanjut
disertai dengan pelayanan perusahaan yang konsisten terhadap masyarakat sebagai nasabah,
kompeten, jujur, pelayanan yang cepat, adil, dan bertanggung jawab.

KESIMPULAN

Pembentukan citra positif PT. Pegadaian (Pesero) Cabang Teluk Betung Bandar Lampung di
lingkungan masyarakatnya merupakan langkah streategis dalam meningkatkan kepercayaan
masyarakat. Pencitraan PT. Pegadaian (Pesero) Cabang Teluk Betung Bandar Lampung di
lingkungan masyarakatnya dilakukan melalui proses komunikas massa, komunikas
kelompok, dan komunikasi interpersonal.

1. Realisasi Program Corporate Social Responsibility melalui Program Pegadaian Peduli
dan Program Pegadaian Berbagimerupakan sarana efektif dalam membangun
komunikasi yang harmonis antara perusahaan dengan masyarakatnya. Perwujudan
komunikasi yang harmonis tersebut, dapat membentuk citra positif perusahaan
dilingkungan masyarakatnya

2. Citra positif perusahaan dapat meningkatkan kepercayaan masyarakat terhadap PT.
Pegadaian (Pesero) Cabang Teluk Betung Bandar Lampung.
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