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BAB I 

PENDAHULUAN 
1.1 Latar Belakang 

Mall merupakan salah satu tempat rekreasi pilihan masyarakat saat ini untuk 

melepas kejenuhan dari kehidupan sehari-hari. Asosiasi Pengelola Pusat Belanja 

Indonesia (APPBI) menyatakan bahwa di tahun 2018 tingkat kunjungan 

masyarakat ke mall meningkat karena mall yang semakin kreatif dan inovatif. Tidak 

hanya untuk berbelanja saja namun, masyarakat datang ke mall juga untuk 

mendapatkan pengalaman yang berbeda. Menurut Alphonzus Widjaja sebagai 

Sekjen APPBI mengatakan bahwa hampir semua mall mengalami pertumbuhan 

kunjungan yang signifikan sedangkan, beberapa yang mengalami penurunan, 

umumnya mereka yang kurang adaptif terhadap keinginan pelanggan 

(www.industri.kontan.co.id , diakses pada 7 July 2019). Menurut APPBI, untuk 

mall kelas menengah, rata-rata kunjungan mencapai 11.000-30.000 orang per hari 

(www.industri.kontan.co.id , diakses pada 5 Maret 2019). 

 Hal tersebut juga dilakukan oleh Tangcity Mall melalui kegiatan community 

relastionsnya untuk membantu mereka dalam meningkatkan pengunjung. 

Community relations Tangcity Mall sudah ada sejak Tangcity Mall berdiri yaitu 

2011 lalu yang menandakan konsistensi dan pengalaman mereka dalam 

berhubungan dengan komunitas. Tangcity Mall yang merupakan bagian dari 

Tangcity Superblock merupakan pusat perbelanjaan yang ada di pusat Kota 

Tangerang dengan konsep one shop shopping experience. Mall ini berada di jalan 

utama Jalan Jenderal Sudirman Tangerang yang bisa memenuhi kebutuhan 
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berbelanja dan hiburan bagi masyarakat Tangerang dan sekitarnya 

(www.tangcitymall.com , diakses pada 1 Desember 2018). Tangcity Mall 

berkomitmen untuk menjalin hubungan dengan komunitas lewat program 

community experience dengan memberikan venue gratis bagi komunitas yang ingin 

menggunakannya (www.jakarta.tribunnews.com, diakses pada 16 Desember 2018). 

Wina, Building Manager Tangcity Mall, mengatakan bahwa Tangcity Mall menjadi 

rumah bagi komunitas dengan merangkul semua komunitas yang ada baik 

komunitas olahraga, musik, otomotif dan hobi (www.wartakota.tribunnews.com, 

diakses pada 26 Februari 2019).  

Melalui program community experience ini, komunitas bisa 

mengembangkan potensi mereka lewat bantuan Tangcity Mall. Komunitas dapat 

lebih mudah dalam merekrut anggota baru atau jika ingin mengadakan suatu acara 

mereka bisa memanfaatkan venue gratis yang diberikan Tangcity Mall 

(www.jakarta.tribunnews.com , diakses pada 16 Desember 2018).  

Di abad ke 21 ini, kebanyakan perusahaan atau organisasi memahami 

bahwa mereka memiliki kewajiban terhadap komunitas (Seitel, 2011, p. 252). 

Dalam menjalankan suatu perusahaan perlu adanya hubungan dengan komunitas 

lingkungan dikarenakan eksistensi dan institusi perusahaan sangat memerlukan 

dukungan dari masyarakat sekitar sebagai tetangga (Suryanto, 2015, p. 421). 

Bentuk hubungan ini dapat dibangun baik dalam proses formal, nonformal maupun 

personal. Untuk membangun hubungan yang harmonis dengan komunitas 

diperlukan kemampuan empati yang baik dari seorang public relations dalam 

memahami aspirasi, kepentingan dan kemauan masyarakat (Suryanto, 2015, p. 
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422). Komunitas yaitu kumpulan orang yang hidup dalam ruang fisik dan memiliki 

kepentingan yang sama (Suwatno, 2018, p. 27). Hal ini dilakukan oleh Tangcity 

Mall bahkan, di dalam divisinya sendiri mereka memiliki divisi community 

relations yang bertujuan untuk menjaga serta membangun kedekatan dan hubungan 

dengan berbagai komunitas yang ada di Tangerang.  

Lebih jauh, Sudaryono (2014) menyatakan bahwa kelompok berpengaruh 

dalam proses pembelian mulai dari timbulnya kebutuhan, mencari informasi, 

mencari alternatif, mengevaluasi alternatif tersebut, menentukan pilihan terbaik dan 

kemudian memutuskan pembelian hingga bahkan sesudah dari pembelian 

(Sudaryono, 2014, p. 244). Pembelian disini diselaraskan dengan kunjungan di 

mana dengan merangkul kelompok tentunya akan membangun keterikatan antara 

komunitas dengan Tangcity Mall melalui program community experience, yang 

memberikan venue gratis bagi komunitas untuk berlatih, berkumpul ataupun 

membuat event di Tangcity Mall. 

    Selain berpengaruh pada proses pembelian, keterampilan 

berkomunikasi dan diplomasi dengan komunitas memberikan keuntungan bagi 

perusahaan tidak hanya semata pada peningkatan citra perusahaan namun juga 

dengan keberlanjutan perusahaan (Suwatno, 2018, p. 29).  Dengan memperhatikan 

keadaan sekitar lingkungan perusahaan seperti halnya komunitas juga dapat 

menimbulkan pencitraan baik sehingga, perusahaan pun dapat lebih baik lagi 

diterima oleh masyarakat. Citra ini terbentuk dari pengetahuan dan pengalaman 

publik sendiri terhadap perusahaan, hal ini dapat berbeda dan berubah-ubah karena 
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bersifat personal. Oleh karena itu, perlu peningkatan pengetahuan dan pengalaman 

publiknya sebaik dan sejelas mungkin tentang perusahaan (Suwatno, 2018, p. 45).  

Peneliti ingin meneliti kegiatan community relations yang dilakukan 

Tangcity Mall ini, untuk melihat bagaimana pengaruh program community 

experience yang dilakukan oleh Tangcity Mall dalam meningkatkan pengunjung 

dan citra perusahaan. Peneliti akan mengumpulkan informasi melalui pendekatan 

kualitatif deskriptif dengan pendekatan studi kasus melalui wawancara mendalam 

dengan pihak yang terkait dan studi kepustakaan. 

 1.2 Rumusan Masalah Penelitian 

Community relations merupakan bagian dari kegiatan Public Relations 

namun, digunakan oleh Tangcity Mall sebagai salah satu kegiatan marketing 

communicationnya. Peneliti menjabarkan strategi community relations Tangcity 

Mall dalam program community experience dimulai dari perencanaan, 

implementasi dan evaluasi. Di sini peneliti lebih berfokus untuk melihat hasil atau 

evaluasi dari program community experience terhadap peningkatan pengunjung dari 

sisi MPR dan citra perusahaaan dari sisi corporate public relaions dengan 

menggunakan metode summative evaluation.  

1.3 Pertanyaan Penelitian 

1. Bagaimana strategi perencanaan community relations Tangcity Mall dalam 

program community experience? 

2. Bagaimana strategi implementasi community relations Tangcity Mall dalam 

program community experience? 
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3. Bagaimana strategi evaluasi community relations Tangcity Mall dalam 

program community experience terhadap peningkatan pengunjung dan citra 

perusahaan? 

1.4 Tujuan Penelitian 

Berikut adalah tujuan dari penelitian yaitu: 

1. Mengetahui strategi perencanaan yang dilakukan community relations 

Tangcity Mall dalam menjalankan program community experience.  

2. Mengetahui strategi implementasi yang dilakukan community relations 

Tangcity Mall dalam menjalankan program community experience 

3.  Mengetahui evaluasi program community experience dari community 

relations Tangcity Mall terhadap peningkatan pengunjung dan citra 

perusahaan.per 

1.5 Manfaat Penelitian 

       1.5.1 Manfaat Akademis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberi masukan dan kontribusi 

pengetahuan dalam dunia public relations terutama bidang community 

relations. Dengan penelitian ini diharapkan pembaca dapat memahami strategi 

perencanaan dan implementasi yang digunakan dalam menjalankan 

community relations dan bagaimana evaluasinya yang berdampak pada 

peningkatan pengunjung dan citra perusahaan.  
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        1.5.2 Manfaat Praktis  

Penelitian ini diharapkan dapat membantu perusahaan lain yang sudah 

memiliki atau belum memiliki divisi community relations untuk menyadari bahwa 

menjalin hubungan dengan komunitas dapat memberikan manfaat tersendiri bagi 

perusahaan. Penelitian ini dapat menjadi referensi bagi perusahaan lain untuk 

memahami bagaimana membuat strategi community relations dan program yang 

baik sehingga dapat menarik pengunjung dan citra perusahaan.  
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