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BAB II

TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Tinjauan tentang Humas 

      2.1.1 Definisi Humas 

             Humas banyak didefinisikan oleh para ahli secara berbeda. Perbedaan definisi ini dikarenakan kriteria yang digunakan para ahli sangat beragam :  

Definisi Humas menurut J.C Seidel  dalam buku Dasar-Dasar Public relations (Diadopsi dari Abdurachman 2001:24-25):

“PR adalah proses yang  kontinyu dari usaha-usaha managemen untuk memperoleh Goodwill dan pengertian dari para langganannya, pegawainya dan publik umumnya kedalam dengan mengadakan analisa dan perbaikan-perbaikan terhadap diri sendiri, keluar dengan mengadakan pernyataan-pernyataan”,(Diadopsi dari Abdurachman, 2001:24-25)

Definisi Humas menurut Rhenald kasali, dalam buku Manajemen Public Relations (1994:9): 

“Prinsip-prinsip yang diajukan oleh Prof. Melvin Sharpe merupakan prinsip-prinsip hubungan manusia modern yang semakin hari semakin menuntut adanya kerjasama, keterbukaan, dan kejujuran. Prinsip ini berkembang sehubungan dengan perubahan nilai-nilai perusahaan ditengah-tengah masyarakat dan perubahan drastis dari teknologi yang mewarnai seluruh kehidupan manusia” (Kasali,1994:4).

Definisi Humas menurut Scott M. Cutlip dan Allen H.Center dalam buku Dasar-dasar Public Relations (2000:4) :
“PR adalah fungsi manajemen yang menilai sikap-sikap publik menentukan kebijaksanaan dan prosedur-prosedur individu atau suatu organisasi dengan intern publik, dan melaksanakan program aksi untuk memperoleh pengertian alam penerimaan publik” (Scott Cutlip, Center & Brown, 2000:4).

Definisi Humas menurut Deny Griswold, dalam buku Dasar-Dasar Public  Relations (1989:241) :

“Bahwa PR adalah fungsi manajemen yang mengevaluasi publik, memperkenalkan berbagai kebijakan dan prosedur dari suatu individu atau organisasi berdasarkan kepentingan publik, dan membuat perencanaan, dan melaksanakan suatu program kerja dalam upaya memperoleh pengertian dan pengakuan publik” (Griswold, 1989:241).

Dari definisi diatas dapat disimpulkan bahwa humas adalah :

· Aktivitas yang bersifat terencana, berorientasi pada fungsi manajemen    organisasi / lembaga tertentu.

· Mempunyai sasaran dalam mencapai komunikasi yang bersifat dua arah, saling mengerti dan berkerjasama dengan publik dalam mencapai suatu kepuasan dan keuntungan bersama.

· Serta dapat memahami hakikat komunikasi, hakikat manajemen, visi dan misi organisasi / lembaga dalam menentukan publik dengan karakteristik berdasarkan pengetahuan, keahlian dan kreatifitas.

   2.1.2 Fungsi dan Tujuan Humas 

Jika dilihat dari fungsinya, Public Relations tidak terlalu memandang apakah kegiatan PR itu bersifat internal atau eksternal. Akan tetapi fungsi PR itu haruslah mencakup pada beberapa hal sebagai berikut:

1. Mengabdi kepada kepentingan publik.

2. Memelihara komunikasi yang baik.

3. Kegiatan PR itu ketika menjalankan fungsinya harus menitik beratkan pada moral dan tingkah laku yang baik.

Pada umumnya Public Relations merupakan suatu kegiatan yang bertujuan  untuk memperoleh goodwill, kepercayaan, saling pengertian (mutual understanding) , menciptakan keuntungan bersama, dan menciptakan citra yang baik bagi publik atau masyarakat. Untuk mencapai tujuan tersebut, kegiatan Public Relations harus diarahkan kepada upaya membina hubungan baik dengan publik-publik yang berkepentingan. (Cutlip,2000:4).

2.1.3 Ciri-ciri Humas
Berjalannya Humas / public relations dalam suatu organisasi / lembaga dapat dikenal dan diketahui dari ada maupun tidak tidak adanya suatu kegiatan yang menunjukan cirinya. Ciri disini adalah suatu tana yang sangat khas dimana cirri tersebut merupakan suatu alat untuk mengetahui dan alat untuk mengenal suatu perbuatan dan pelaksanaan kegiatan yang ada hubungannya dengan humas dalam suatu organisasi/lembaga.

Ciri-ciri suatu Humas:

· Humas merupakan kegiatan suatu organisasi yang berlangsung secara dua arah dan menimbukan efek yang timbal balik dan membutuhkan opini publik atau adanya suatu respon.

· Humas merupakan alat penunjang dalam tercapainya tujuan dan sasaran suatu manajemen organisasi / lembaga dalam menetapkan sesuatu hal yang ada kaitannya dengan ciri organisasi.

· Adanya publik yang menjadi sasaran kegiatan humas yaitu publik internal dan publik eksternal. (Effendy, 1986;31)

Tujuan operasional suatu humas yaitu membina hubungan yang harmonis antara organisasi publik internal maupun publik eksteernal serta mencegah adanya suatu konflik yang ditimbulkan dari pihak organisasi tersebut maupun dari pihak publik itu sendiri. 

2.2 Tinjauan Mengenai Employee Relations
    2.2.1 Definisi Employee Relations

Adanya banyak definisi employee relations, salah satunya menurut Cutlip dan Center secara lengkap menyatakan employee relations atau publik internal  adalah sekelompok orang bekerja (karyawan atau pegawai) didalam suatu organisasi/ lembaga/ perusahaan. (Cultip dan Center, 1982;290). 


Menurut Frank Jefkins dalam bukunya Public Relations (1992), bahwa publik internal atau employee relations tersebut sama pentingnya dengan hubungan masyarakat eksternal, karena kedua bentuk hubungan masyarakat tersebut diumpamakan sebagai dua sisi mata uang yang mempunyai arti yang sama dan saling terkait erat satu sama lain.

Definisi employee relations menurut Neni Yulianita dalam buku dasar-dasar public relations:

“Employee relations yaitu kegiatan public relations untuk memelihara hubungan, khususnya antara manajemen dengan para karyawannya”. (Neni Yulianita, 2005; 59)


Dengan demikian dapat juga diartikan bahwa hubungan kepegawaian (employee relations) tersebut tidak dilihat dalam pengertian yang sempit, yaitu sama dengan hubungan industrial yang hanya menekankan pada unsur-unsur proses “produksi dan upah”, yang terkait dengan “lingkungan kerja”. Pengertiannya lebih dari itu, hubungan tersebut dipengaruhi oleh hubungan komunikasi internal antara karyawan dengan karyawan lainnya, atau hubungan antara karyawan dan manajemen perusahaan yang efektif.

2.2.2 Kegiatan Employee Relations 


Maksud dan tujuan kegiatan komunikasi hubungan masyarakat internal yang dilaksanakan oleh public relations melalui program kerja employee relations, antara lain sebagai berikut:

a Sebagai sarana komunikasi internal secara timbal balik yang dipergunakan dalam suatu organisasi/ perusahaan.

b Untuk menghilangkan kesalahpahaman atau hambatan komunikasi antara manajemen perusahaan dengan para karyawannya.

c Sebagai sarana saluran atau alat komunikasi dalam upaya menjelaskan tentang kebijaksanaan, peraturan dan ketatakerjaan dalam sebuah organisasi/perusahaan.

d Sebagai media komunikasi internal bagi pihak karyawan untuk menyampaikan keinginan-keinginan sumbang saran dan informasi serta laporan kepada pihak manajemen perusahaan (pimpinan).             (Ruslan, 2002;258)

2.2.3 Kegiatan Employee Relations dilaksanakan dalam bentuk aktivitas   

            dan program.

         Kegiatan Employee Relations dalam suatu organisasi atau perusahaan dapat dilaksanakan dalam bentuk berbagai macam aktivitas dan program, antara lain:

1. Program pendidikan dan pelatihan

Program pendidikan dan pelatihan dilaksanakan oleh perusahaan, dalam upaya meningkatkan kinerja dan keterampilan (skill) karyawan, dan kualitas maupun kuantitas pemberian jasa pelayanan dan lain sebagainya.

2. Program motivasi kerja berprestasi

Program tersebut dikenal dengan istilah Achievment motivation training (AMT), dimana dalam pelatihan tersebut diharapkan dapat mempertemukan antara motivasi dan prestasi (etos) kerja serta disiplin karyawan dengan harapan-harapan atau keinginan dari pihak perusahaan dalam mencapai produktivitas yang tinggi. 

3. Program penghargaan

Program penghargaan yang dimaksudkan disini adalah upaya pihak perusahaan (pimpinan) memberikan suatu penghargaan kepada para karyawan, baik yang berprestasi kerja maupun cukup lama masa pengabdian pekerjaan. Dalam hal ini, penghargaan yang diberikan itu akan menimbulkan loyalitas dan rasa memiliki (sense of belonging) yang tinggi terhadap perusahaan.

4. Program acara khusus (special events)

Yakni merupakan program khusus yang sengaja dirancang diluar bidang pekerjaan sehari-hari, misalnya dalam rangka event ulang tahun perusahaan, diadakan kegiatan keagamaan, olah raga, lomba dan hingga berpiknik bersama yang dihadiri oleh pimpinan dan semua para karyawannya. Kegiatan dan program tersebut dimaksudkan untuk menumbuhkan rasa keakraban bersama diantara sesama karyawan dan pimpinan.  

5. Program media komunikasi internal

Membentuk media komunikasi internal melalui buletin, news release (majalah dinding) dan majalah perusahaan / PR yang berisikan pesan, informasi dan berita yang berkaitan dengan kegiatan antar karyawan atau perusahaan dan pimpinan. (Ruslan, 2002;259-260)

2.3 Tinjauan Mengenai Citra

   
   2.3.1 Definisi Citra

Citra yang terbentuk dalam diri individu bisa negatif atau positif, tergantung pada nilai-nilai yang ada dalam dirinya maupun terbentuk oleh pengalaman baik  dialami langsung oleh individu maupun sebagai hasil interaksi dengan individu lain. Hal ini dikemukakan oleh Mar’at da “Sikap Manusia, perubahan serta pengukurannya” sebagai berikut:

Penilaian dari seorang individu ditentikan diantaranya berdasarkan interaksi, namun juga dapat didasarkan pada pengalaman tidak langsung seperti cerita atau berita. Penilaian ini menghasilkan reaksi afektif yang berupa dimensi positif atau negatif terhadap obyek. (Mar’at, 1992;193) 

 Rhenald Kasali dalam “Manajemen Public Relations” menyatakan pendapatnya :

Citra adalah yang timbul karena pemahaman akan suatu kenyataan. Pemahaman yang berasal dari informasi yang tidak lengkap juga akan menghasilkan citra yang tidak sempurna. Karena itu, sebelum citra terlanjur buruk, tiap organisasi harus memiliki penangkal yang dapat memberikan peringatan dini terhadap perubahan persepsi lingkungan. Sistem penangkal ini dapat dijalankan oleh public relations. (Kasali, 1992:193)  

Setiap orang dalam struktur pengalamannya menyimpan kesimpulan sendiri secara subjektif tentang situasi disekelilingnya. Toffler menyatakan sebagai berikut:

Setiap orang menyimpan dalam otaknya sebuah model mental tentang dunia, sebuah representasi subyektif dari kenyataan eksternal. Model ini terdiri dari puluhan ribu citra. Citra ini dapat berwujud sesederhana lukisan mental awal bergerak yang melintasi angin, atau dapat pula berupa kesimpulan abstrak tentang cara pengorganisasian segala hal dalam masyarakat. (Toffler,1989;144) 

 Citra terhadap obyek dipengaruhi perlakuan tambahan dan informasi-informasi yang didapat seseorang. Boulding berpendapat sebagai berikut:

‘…and new experience and new information have one of four effects on your image

· They can add information to your image

· They can reinforce your present image

· They can produce a slight alteration in your image

· They can force a through restructuring of your image (Goss, 1986;5)

Pendapat lain mengenai citra diungkapkan oleh Frank Jefkins dalam “Essential of Public Relations” bahwa citra kesan yang diperoleh berdasarkan pengetahuan dan pengertian seseorang tentang fakta-fakta atau pernyataan.

Jalaluddin Rakhmat dalam bukunya “Psikologi Komunikasi” menyatakan bahwa citra adalah peta anda tentang dunia. Tanpa citra anda akan selalu berada dalam suasana yang tidak pasti. 

Citra adalah gambaran tentang realitas dan tidak harus selalu sesuai dengan realitas. Citra adalah dunia menurut persepsi kita. (Rakhmat,1996;223)

2.3.2 Unsur-Unsur Citra

         Unsur-unsur citra dapat dilihat dari gambar dibawah ini :

Unsur-unsur Citra




Gambar 2.1 Unsur-unsur Citra (Boulding;1956)

Unsur-unsur citra merupakan salah satu unsur yang sangat penting, karena didalamnya terdapat hubungan yang sangat erat dan satu sama lain terkait dalam kesatuan unsur-unsur tersebut. Didalam suatu image/citra akan terdapat pengetahuan tentang bagaimana suatu citra itu akan terbentuk, dari pengetahuan akan lahir adanya perasaan serta penilaian dan sutu kepercayaan terhadap citra yang telah diperolehnya.
2.3.3 Jenis-Jenis Citra

Kondisi antara realitas dan apa yang perusahaan inginkan menjadi realitas sering kali membuat citra sebuah citra perusahaan menjadi rancu bagi seseorang yang menghadapinya. karenanya Jefkins mengungkapkan ada beberapa jenis citra yang sering dihadapi, yakni : citra bayangan (mirror image), citra yang berlaku (current image), citra yang diharapkan (wish image), citra perusahaan (corporate image) dan citra majemuk (multiple image). 

1. Citra Bayangan ( mirror image)

Citra ini melekat pada orang dalam atau anggota-anggota organisasi, biasanya adalah pemimpinnya. Mengenai anggapan pihak luar tentang organisasinya. Dalam kalimat lain, citra bayangan adalah citra yang dianut oleh orang dalam mengenai pendangan luar terhadap organisasinya. Citra ini seringkali tidaklah tepat, bahkan hanya sekedar ilusi, sebagai akibat dari tidak memadainya informasi, pengetahuan ataupun pemahaman yang dimiliki oleh kalangan dalam organisasi itu mengenai pendapat atau pandangan pihak-pihak luar.
2. Citra Yang Berlaku (current image)

Kebalikan dari citra bayangan, citra yang berlaku (current image) ini adalah suatu citra atau pandangan yang melekat pada pihak-pihak luar mengenai suatu organisasi. Namun sama halnya dengan citra bayangan, citra yang berlaku tidak selamanya,bahkan jarang, sesuai dengan kenyataan karena semata-mata terbentuk dari pengalaman atau pengetahuan orang-orang luar yang bersangkutan yang biasanya tidak memadai.

3. Citra yang Diharapkan (wish image)

Citra harapan adalah suatu citra yang diinginkan oleh pihak manajemen. Citra ini juga tidak sama dengan citra sebenarnya. Biasanya citra yang diharapkan lebih baik atau lebih menyenangkan daripada citra yang ada. Citra harapan ini sering juga disebut dengan citra keinginan yaitu seperti apa yang ingin dan dicapai oleh pihak manajemen terhadap lembaga/perusahaan, atau produk yang ditampilkan tersebut lebih terkenal (good awareness), menyenangkan dan diterima dengan kesan yang selalu positif diberikan (take and give) oleh publiknya atau masyarakat umum. 

4. Citra Perusahaan (corporate image)

Citra perusahaan adalah citra dari suatu organisasi secara keseluruhan, jadi bukan citra atas produk dan pelayanan. Jenis citra ini adalah yang berkaitan dengan sosok perusahaan sebagai tujuan utamanya, bagaimana menciptakan citra perusahaan (corporate image) yang positif, lebih dikenal serta diterima oleh publiknya, mungkin tentang sejarahnya, kualitas pelayanan prima, keberhasilan dalam bidang marketing, dan hingga berkaitan dengan tanggung  jawab sosial (sosial care) sebagainya. Dalam hal ini pihak humas atau public relations berupaya atau bahkan ikut bertanggung jawab untuk mempertahankan citra perusahaan, agar mampu mempengaruhi harga sahamnya tetap bernilai tinggi (liquid) untuk berkompetisi dipasar bursa saham.

5. Citra Majemuk (multiple image)
Setiap perusahaan atau organisasi pasti memiliki banyak unit dan pegawai (anggota). Masing-masing unit dan individu tersebut memiliki perilaku tersendiri, sehingga secara sengaja atau tidak, dan sadar atau tidak, mereka pasti memunculkan suatu citra yang belum tentu sama dengan citra organisasi atau perusahaan keseluruhan. Akibatnya, jumlah citra yang dimiliki suatu perusahaan boleh dikatakan sama banyaknya dengan jumlah pegawai yang dimilikinya. 

6. Citra Penampilan (Performance image)
Citra penanpilan ini lebih ditujukan kepada subyeknya, bagaimana kinerja atau penampilan diri (performance image) para profesional pada perusahaan bersangkutan. Misalnya dalam memberikan berbagai bentuk dan kualitas pelayanannya, menyambut telepon, tamu dan pelanggan serta publiknya, harus serba menyenangkan serta memberikan kesan yang selalu baik. Mungkin masalah citra penampilan kurang diperhatikan atau banyak disepelekan orang. Misalnya, dalam hal mengangkat secara langsung telepon yang sedang berdering tersebut dianggap sebagai tindakan interupsi, termasuk si penerima telepon masuk tidak menyebut identitas nama pribadi atau perusahaan bersangkutan merupakan tindakan kurang bersahabat dan melanggar etika.  (Jefkins, 1995;19-20)

2.3.4 Model Pembentukan Citra

Model Pembentukan Citra

Gambar 2.2 Model Pembentukan Citra (Nimpoeno, 1986;9)

Jika dalam proses public relations digabarkan sebagai input-output, maka proses intern dalam model ini adalah proses pembentukan citra, sedangkan input adalah stimulus yang memberikan, dan outoput adalah tanggapan atau perilaku tertentu. 

Citra digambarkan melalui persepsi, kognisi, motivasi dan sikap yang dimiliki individu.

“Proses-proses psikodinamis yang berlangsung pada individu konsumen berkisar antara komponen-komponen persepsi, kognisi, motivasi dan sikap konsumen terhadap produk. Keempat komponen itu sendiri diartikan sebagai mental representation (citra) dan stimulus”. (Nimpoeno, 986;9-10)

Model pembentukan citra ini menunjukan bagaimana stimulus yang berasal dari luar diorganisasikan dan mempengaruhi respon. Rangsangan yang diberikan tersebut dapat diterima atau ditolak.

Dalam penelitian ini stimulus berupa pesan yang disampaikan melalui kegiatan employee relations.
Pesan terdiri dari struktur pesan, gaya pesan, appeals pesan (imbauan pesan). Struktur pesan ditunjukan dengan pola penyimpulan (tersirat dan tersurat), pola urutan argumentasi (pola yang dulu argumentasi yang disenangi atau argumentasi yang tidak disenangi), pola objektivitas (satu sisi atau dua sisi). Gaya pesan menunjukan variasi linguistik dalam penyampaian pesan (perulangan, kemudahan dimengerti, pembendaharaan kata). Appeals pesan mengacu pada motif-motif psikologi yang dikandung pesan (rasinal-emosional, fear appeals, reward appeals). (Rahkmat, 1997;63) 

Persepsi merupakan hasil pengamatan terhadap unsure lingkungan dikaitkan dengan sebuah proses pemaknaan, berarti pemberian makna seorang individu tergantung pada pengalaman mengenai stimulus. Hal ini penting sebagai perkembangan citra. 

Kognisi adalah suatu keyakinan diri dari individu terhadap stimulus yang dapat timbul jika stimulus telah dimengerti yang mana hal ini akan tergantung pada terpaan informasi.

Respon yang diinginkan pemberi stimulus digerakan oleh motivasi dan sikap yang terburuk. Motif adalah kesadaran dalam diri seseorang yang mendorong keinginan individu untuk melakukan kegiatan tetentu dalam mencapai tujuan.

Sikap adalah kecenderungan bertindak, berpersepsi, berpikir, dan merasa dalam menghadapi obyek, ide situasi atau nilai. Sikap tidak sama dengan prilaku tapi merupakan kecenderungan untuk berprilaku tertentu dengan cara tertentu terhadap obyek sikap. Sikap mendorong aspek evaluatif yaitu rasa suka dan sikap dapat diperteguh atau diubah.

2.4 Tinjauan Teori

        2.4.1 Teori Lasswell


 Model komunikasi dari Harold Lasswell ini dianggap oleh para pakar     komunikasi sebagai salah satu teori komunikasi yang paling awal dalam perkembangan teori komunikasi (1948). Lasswel menyatakan bahwa cara yang terbaik untuk menerangkan proses komunikasi adalah menjawab pertanyaan : Who Say what In which Channel To whom with What effect (Siapa Mengatakan Apa Melalui Saluran Apa kepada Siapa Dengan Efek Apa).

Jawaban bagi bagi pertanyaan paradigmatic (paradigmatic question) Lasswell itu merupakan unsure-unsur proses komunikasi , yaitu:

1. Communicator (Komunikator)

2. Message (Pesan)

3. Channel/Media (media)

4. Receiver (Komunikan/penerima)

5. Effect (Efek)

Model Komunikasi Lasswell


(Sumber : Effendy, 2000;253-254)

Gambar 2.3 Model Komunikasi Lasswell
Komponen komunikasi yang berkolerasi secara fungsional pada paradigma Lasswell itu merupakan jawaban pertanyaan yang akan diajukan:

1. Who ( Komunikator)

Dalam proses komunikasi ada yang dinamakan komunikator, yaitu orang yang mengirim dan menjadi sumber informasi dalam segala situasi. Penyampaian informasi yang dilakukan dapat secara sengaja maupun tidak sengaja.

2. Say what (Pesan)

Komunikator menyampaikan pesan-pesan kepada sasaran yang dituju, pesan yaitu sesuatu yang dikirim atau disampaikan. Pesan yang disampaikan dapat secara langsung maupun tidak langsung dan dapat bersifar verbal maupun non verbal.

3. In Which Channel (Media yang digunakan)

Dalam menyampaikan pesan pesan-pesannya, komunikator harus menggunakan media komunikasi yang sesuai dengan keadaan dan pesan yang disampaikannya. Media adalah sarana yang digunakan untuk menyalurkan pesan-pesan yang disampaikan oleh komunikator kepada komunikan.

4. To Whom (Komunikan)

Komunikan merupakan individu atau kelompok tertentu yang merupakan sasaran pengiriman yang dalam proses komunikasi ini sebagai penerima pesan, dalam hal ini komunikator harus cukup mengenal komunikan yang dihadapinya sehingga diharapkan nantinya komunikator mendapatkan hasil yang maksimal dari penyampaian pesannya dan komunikan dapat memahami isi pesan yang komunikator sampaikan.

5. With What Effect (Efek)

Efek adalah respon, tanggapan atau reaksi komunikan ketika ia, atau mereka menerima pesan dari dari komunikator. Sehingga dapat dikatakan efek merupakan akibat dari proses komunikasi.

2.4.2 Fungsi Komunikasi menurut Lasswell adalah sebagai berikut:

1. The surveillance of the invirontment ( fungsi sebagai pengamatan lingkungan) adalah sebagai decoder yang menjalankan fungsi the wachter atau pengamat

2. The correlation of the parts of society in responding to the environtment  (korelasi kelompok-kelompok dalam masyarakat ketika menanggapi lingkungan) adalah sebagai intepreter yang melakukan fungsi the forum atau penengah

3. The transmission of the social heritage from one generation to the next (transmisi warisan sosial dari generasi yang satu ke generasi yang lainnya) adalah fungsi sebagai decoder yang melaksanakan fungsi sebagai the teacher atau guru.

Yang dimaksud dengan surveillance oleh Lasswell adalah kegiatan mengumpulkan dan menyebarkan informasi atau berita mengenai peristiwa-peristiwa dalam suatu lingkungan.  Kegiatan yang disebut correlation adalah interpretasi terhadap informasi mengenai informasi yang terjadi dilingkungan, dalam beberapa hal ini dapat didefinisikan sebagai tajuk rencana atau propaganda. Kegiatan transmission of culture difokuskan kepada kegiatan mengkomunikasikan informasi, nilai, dan norma sosial dari generasi yang satu ke generasi yang lain atau dari anggota suatu kelompok kepada pendatang baru. (Effendy, 2000;253-254)
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