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BAB II

TINJAUAN PUSTAKA
2.1 Tinjauan Tentang Public Relations

2.1.1
Pengertian Public  Relations

Istilah “hubungan masyarakat” yang disingkat ‘humas’ sebagai terjemahan dari istilah Public Relations bukan sesuatu yang baru untuk kita, artinya sudah memasyarakat secara luas oleh departemen, perusahan, lembaga, dan organisasi lainnya.

Berbicara mengenai pengertian Public Relations itu sendiri, dilihat dari sudut etimologi kata, maka peristilahan Public Relations merupakan gabungan dari dua kata yaitu “Public” dan “Relations” perkataan “Public” yang ada dalam Public Relations merupakan peminjaman istilah dari ilmu sosiologi, oleh karenanya public adalah sekelompok individu yang terikat oleh suatu masalah, kemudian timbul perbedaan pendapat terhadap masalah tadi dan berusaha untuk mengulangi persoalan tadi dengan jalan diskusi sebagai jalan keluarnya.


Terhadap pemakaian istilah “relations” pada dasarnya mempunyai arti hubungan atau relasi yang timbal balik antara publik yang berkepentingan. Huruf  “S” di belakang istilah relations, pada hakekatnya berfungsi untuk menunjukkan kepada identitas, ciri-ciri karakteristik dari Public Relations yaitu :
a. Hubungan atau relasi antar publik.

b. Sifat komunikasi timbal balik (two way communication).

Ruang lingkup (Scope) Public Relations mencangkup pada dua kegiataan yaitu internal Public Relations dan eksternal Public Relations. (Djaja, 1985:10)
Dari definisi tersebut dapat terlihat adanya ciri khas dari kegiatan humas, yaitu kegiatan komunikasi timbal balik antara lembaga dengan publiknya. Sifat timbal baliknya itu bukan hanya dalam memberi informasi, tetapi juga dalam menerima informasi.

Menurut definisi W. Emerson Reck, mengenai Public Relations Director, Colgate University yaitu :

“Public Relations adalah kelanjutan dari proses penetapan kebijaksanaan, penentuan pelayanaan-pelayanaan dan sikap yang disesuaikan dengan kepentingan orang-orang atau golongan agar orang atau lembaga itu memperoleh kepercayaan dan goodwill dari mereka. Kedua, pelaksanaan kebijakan, pelayanan dari sikap adalah untuk menjamin adanya pengertian dan penghargaan yang sebaik-baiknya.” (Abdurachman,1993:25)
 “Public Relations is a management function of a continuing end planned character, through which public and private organizations and institutions seek to win and retain the understanding, sympathy and support of those with whom they are or may be concerned- by evaluating public opinion about themselves, in order to correlate as far as possible, their own policies and procedure to achieve, by planned and widespread information, more productive cooperation and more efficient fulfillment of their common interest”.
(Hubungan masyarakat adalah fungsi manajemen dari budi yang dijalankan secara berkesinambungan dan berencana, dengan mana organisasi-organisasi dan lembaga-lembaga yang bersifat umum dan pribadi berusaha memperoleh dan membina pengertian, simpati dan dukungan dari mereka yang ada sangkut pautnya atau yang mungkin ada sangkut pautnya- dengan menilai pendapat umum diantara mereka dengan tujuan sedapat mungkin menghubungkan kebijaksanaan dan ketatalaksanaan mereka, guna mencapai kerjasama yang lebih produktif dan untuk melaksanakan kepentingan bersama yang lebih efisien, dengan melancarkan informasi yang berencana dan tersebar luas).

Public Relations adalah fungsi manajemen yang mengevaluasi sikap publik, mengidentifikasi kebijakan-kebijakan dan prosedur-prosedur seorang individu atau sebuah organisasi berdasarkan kepentingan publik, menjalankan suatu program untuk mendapatkan pengertian dan penerimaan publik. 

Definisi berikutnya Public Relations adalah suatu filsafat sosial dan manajemen yang dinyatakan dalam kebijaksanaan beserta pelaksanaannya, yang melalui interpretasi yang peka mengenai peristiwa-peristiwa berdasarkan pada komunikasi dua arah dengan publiknya berusaha untuk memperoleh saling pengertian dan itikad baik. (Frazier Moore, 2004 : 6)

Menurut Edward L Bernay , Public Relations memiliki tiga fungsi , yaitu : 

(1)    Memberikan penerangan kepada masyarakat; 

(2) 
Melakukan persuasi untuk mengubah sikap dan perbuatan masyarakat secara langsung dan;

(3) 
Berupaya untuk mengintegrasikan sikap dan perbuatan suatu lembaga/organisasi sesuai dengan sikap dan perbuatan masyarakat atau sebaliknya.

D Rex Harlow, mendefinisikan Public Relations yaitu komunikasi dua arah antara organisasi dengan publiknya secara timbal balik dalam rangka mendukung fungsi dan tujuan manajemen dengan meningkatkan pembinaan kerjasama serta pemenuhan kepentingan bersama. Dikaitkan dengan definisi humas yang sekaligus merupakan acuan fungsi kehumasan tersebut diatas, kegiatan PR dimulai dari pembenahan dan pemeliharaan aturan main bersama melalui saluran komunikasi agar tercapai saling pengertian atau kerjasama antara organisasi dan publiknya.

Public Relations merupakan suatu tugas yang harus dilaksanakan secara sungguh-sungguh, terencana dengan program sebelum mengerjakan tugas evaluasi hasil pekerjaan dan dilakukan terus menerus di dalam suatu perusahaan. 

Menurutnya, tujuan dari kegiataan Public Relations adalah untuk menciptakan pengertian antara organisasi dengan publiknya, dan bila sudah tercipta, maka Public Relations harus mempertahankan pengertian diantara keduannya yang akhirnya akan menimbulkan opini publik yang positif bagi perusahaan. 

Menurut Eddwar L. Bernays, dalam bukunya Public Relations mengatakan : “Public Relations mempunyai tiga arti, yaitu : 1. Penerangan kepada masyarakat; 2. persuasi untuk mengubah sikap dan tingkah laku masyarakat; 3. usaha untuk mengintegrasikan sikap dan perbuataan suatu badan dengan sikap perbuataan masyarakat dan sebaliknya.” (Rachmadi, 1992:19)

Maksud dari pengertian di atas, kegiataan Public Relations mempunyai tiga arti yaitu:

1. Memberikan informasi sejujurnya kepada masyarakat mengenai kegiataan perusahaan agar masyarakat mengetahui apa yang terjadi di dalam perusahaan. Sehingga masyarakat percaya kepada suatu perusahaan dan tidak mudah terpengaruh akan pemberitahuan tentang perusahaan yang akhirnya akan tercipta opini yang positif.

2. Salah satu tugas Public Relations adalah dapat mempengaruhi dan mengajak masyarakat untuk mengubah sikap dan tingkah laku yang antipati menjadi simpati terhadap perusahaan.
3. Mengintegrasikan sikap dan perbuatan suatu organisasi dengan masyarakat dan sebaliknya, sehingga timbul saling pengertian dan kerjasama di antara kedua belah pihak yang akan menimbulkan keuntungan diantara keduanya.
Dari definisi yang dikemukakan para ahli tersebut dapat dilihat, walaupun berbeda-beda ada beberapa kesamaan pokok pikiran, yaitu :

1. Public Relations merupakan suatu kegiataan yang bertujuan memperoleh kepercayaan, saling pengertian dan citra yang timbal balik dari publik atau masyarakat.

2. Sasaran Public Relations adalah menciptakan opini yang bervariasi (favourable), menguntungkan semua pihak.

3. Public Relations merupakan unsur yang sangat penting dalam 

manajemen guna mencapai tujuan yang spesifik dari organisasi atau perusahaan.

4. Public Relations adalah usaha untuk menciptakan hubungan yang harmonis antara suatu badan atau organisasi dengan masyarakat melalui suatu proses komunikasi timbal balik atau dua arah. Hubungan yang harmonis ini timbul dari adanya mutual understanding, mutual confidence, dan image yang baik. Ini semua merupakan langkah-langkah yang ditempuh oleh public Relations untuk menciptakan hubungan yang harmonis. (Rachmadi,1992:20)


Jadi fungsi dari mereka yang bergerak dalam bidang Public Relations ialah menumbuhkan, memupuk dan mendorong sikap serta perilaku yang dapat membantu tercapainya mutual understanding. Public Relations yang praktis adalah usaha profesional untuk mempromosikan keberhasilan suatu organisasi atau perusahaan dalam mencapai sasaran-sasarannya. 

Pengertian Public relations muncul pada segenap kegiataan yang dilakukan oleh suatu organisasi atau perusahaan, khususnya oleh badan yang didalamnya terdiri dari Public Relations officer (PRO) dalam rangka mengorganisasi dan mengkomunikasikan segala sesuatu guna mencapai saling pengertian yang lebih baik antara organisasi dengan publik yang dituju, yakni sejumlah hubungan. Karena itu, public relations  dapat dianggap sebagai alat atau medium untuk menciptakan hubungan dengan siapa saja yang dapat membawa keuntungan bagi organisasi atau perusahaan yang bersangkutan.


2.1.2

Ciri-ciri dan Fungsi Public Relations


2.1.2.1
Ciri-ciri Public Relations

Ciri dan fungsi sangat erat kaitannya. Fungsi atau dalam bahasa Inggris Function, bersumber pada perkataan bahasa latin, factio, yang berarti penampilan, perbuataan pelaksanaan, atau kegiataan. Dalam kaitanya dengan humas, maka humas dalam suatu instasi dikatakan berfungsi apabila humas itu menunjukan kegiataan yang jelas, yang dapat dibebaskan  dari kegiataan lainnya.

Berfungsi tidaknya humas dalam organisasi dapat diketahui dari ada tidaknya yang menunjukkan ciri-cirinya. Ciri-ciri Public Relations adalah :

a. Public Relations adalah kegiataan komunikasi dalam suatu organisasi yang berlangsung dua arah secara timbal balik.

b. Public Relations merupakan penunjang tercapainya tujuan yang ditetapkan oleh manajemen suatu organisasi.

c. Publik yang menjadi sasaran kegiatan humas adalah publik eksternal dan publik internal.

Operasional Public Relatios adalah membina hubungan yang harmonis antara organisasi dengan publik mencegah terjadinya rintangan psikologi, baik yang timbul dari pihak organisasi maupun dari pihak masyarakat.

2.1.2.2
Fungsi Public Relatios

Melalui kegiataan Public Relations dapat secara jelas dan langsung diketahui mengenai fungsi dari kegiatan Public Relations, baik kegiataan dalam bentuk eksternal maupun internal. Fungsi utama Public Relations adalah menumbuhkan dan mengembangkan hubungan baik maupun baik antara lembaga atau organisasi dengan publiknya, internal maupun eksternal, dalam rangka menanamkan pengertian, menumbuhkan motifasi dan partisipasi publik dalam upaya menciptakan opini masyarakat yang menguntungkan organisasi atau perusahaan. 
Edwin Emery menyebutkan fungsi public relations sebagai :
“ Upaya yang terencana dan terorganisasi dari sebuah perusahaan atau lembaga untuk menciptakan hubungan-hubungan yang saling bermanfaat dengan berbagai publiknya”. (Djaja, 1985:21)


Public Relations pada dasarnya adalah untuk menghubungkan publik yang berkepentingan di dalam atau di luar suatu instansi. Seperti pendapat Scott M. Cultip dan Allen H. Center dalam bukunya bahwa “Effektif Public Relations“ yang menjelaskan, bila kegiataan Public Relations itu bersifat internal, maka kegitannya mencakup kepada usaha :

1. Mengadakan analisa terhadap kebijaksanaan perusahaan yang sudah maupun sedang berjalan.

2. Mengadakan perbaikan sebagai kelanjutan dari analisa yang dilakukan terhadap kebijaksanaan perusahaan, baik yang sedang berjalan maupun terhadap perencanaan kebijaksanaan baru. (Djaja, 1985:12)


Mengenai fungsi dari kegiataan public relations yang berbentuk eksternal, maka public relations secara garis besarnya harus dapat merubah pendapat publik di luar suatu instansi atau perusahaan dan sekaligus dapat mempengaruhi publik untuk mendukung kebijaksanaan mengenai hal-hal tertentu. Sehingga pada tahap selanjutnya akan terbentuklah suatu bentuk pendapat publik yang bervariasi (favourable) terhadap badan atau perusahaan yang diwakili oleh public relations itu.


Istilah bervariasi (favourable) khususnya bila dikaitkan kepada fungsi dari kegiataan eksternal public relations mempunyai arti bahwa kegiataan itu dilakukan adalah untuk memperoleh keuntungan bersama diantara publik yang berkepentingan.


Seperti pendapat Scott M. Cutlip dan Allen H. Center menjelaskan bahwa fungsi public relations bila diarahkan keluar adalah untuk memberikan dan menyebarkan pertanyaan-pertanyaan kepada publik. Adapun ciri atau karakteristik dari pertanyaan yang disampaikan itu mencangkup kepada arti :

1. Apabila pertanyaan tersebut berupa informasi, maka informasi itu harus diberikan dengan jujur dan objektif, dengan dasar kepentingan publik dinomor satukan.

2. Apabila pertanyaan tersebut ditujukan kepada usaha untuk membangkitkan perhatiaan publik, maka pesan komunikasinya harus direncanakan secermat mungkin, sehingga pada tahap selanjutnya public akan menaruh simpati dan kepercayaan terhadap perusahaan atau instasi (Djaja, 1985:16)

Public relations mempunyai fungsi timbal balik, kedalam dan keluar. Kedalam ia berusaha mengenali, mengidentifikasikan hal-hal yang harus dapat menimbulkan sikap dan gambaran yang negatif dalam masyarakat. Sebelum sesuatu tindakan atau kebijakan itu dijalankan keluar, ia harus mengusahakan tumbuhnya sikap dan gambaran masyarakat yang positif terhadap segala tindakan dan kebijakan organisasi atau perusahaannya.

Ini berarti harus mengetahui dari dekat apa yang terjadi di dalam perusahaan atau lembaganya, termasuk ketentuan, kebijakan dan perencanaan tindakan. Ia berperan dalam membina hubungan baik antara atau perusahaannya dengan masyarakat dan dengan media massa.

Fungsi pokoknya adalah mengatur lalulintas, sirkulasi informasi serta penjelasan seluas mungkin kepada publik mengenai kebijakan, program serta tindakan-tindakan dari organisasi atau perusahaan, agar dapat dipahami sehingga memperoleh public support dan public acceptance.

2.1.3
Tujuan Public Relations

   Di dalam menunaikan tujuan dan public relations ini, terlebih dahulu haruslah dibagi pengertian tujuan public relations tersebut berdasarkan kegiataanya. Diketahui secara teoritis, adapun pembagian kegiataan public relations tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut :

a. Tujuan berdasarkan kegiatan internal public relations.
b. Tujuan berdasarkan kegiataan eksternal public relations.


         Tujuan public relations berdasarkan kegiataan internal public relations dalam hal ini dapat mencakup kepada beberapa hal yaitu :

1. Mengadakan suatu penilaian terhadap sikap, tingkah laku dan opini publik terhadap perusahaan, terutama sekali ditujukan kepada kebijakan perusahaan yang sedang dijalankan.

2. Mengadakan suatu analisis dan perbaikan terhadap kebijaksanaan yang sedang dijalankan, guna mencapai tujuan yang ditetapkan perusahaan dengan tidak melupakan kepentingan publik.

3. Memberikan penerangan kepada publik karyawan mengenai suatu kebijaksanaan perusahaan yang bersifat objektif serta menyangkut kepada berbagai aktivitas rutin perusahaan, juga menjelaskan mengenai perkembangan perusahaan tersebut. Dimana pada tahap selanjutnya diharapkan publik karyawan akan tetap well inform.

4. Merencanakan bagi penyusun suatu staff bagi penugasan kegiataan yang bersifat internal public relations dalam perusahaan tersebut. (Djaja, 1985:17)

Sedangkan tujuan dari public relations berdasarkan bentuk kegiataan eksternal public relations, dimaksudkan adalah untuk mendapatkan dukungan dari publik. Pengertian dukungan publik disini dibatasi kepada pengertian :

a. Memperluas langganan atau pemasaran.

b. Memperkenalkan sesuatu jenis hasil produksi atau gagasan yang berguna bagi publik dalam arti luas.

c. Mencari dan mengembangkan.

d. Memperbaiki citra perusahaan terhadap pendapat masyarakat luas, guna mendapatkan opini publik yang positif. (Djaja,1985:20)


Oleh karena itu seorang pimpinan perusahan perlu lebih memperhatikan melalui public relations departemen untuk memikirkan sesuatu langkah dalam mendayagunakan tujuan dari kegiataan eksternal public relations itu. Secara praktis tujuan public relations  dari kegiatan eksternal komunikasi yang efektif dimana mempunyai sifat informasi dan persuasif, guna memperoleh dukungan dari publik disesuaikan dengan yang diinginkan oleh komunikator. 


         Mengenai istilah informasi itu sendiri, dalam kegiataan komunikasinya, dimaksudkan agar seorang petugas humas itu (public relations officer) harus dapat menumbuhkan pengertian yang jelas terhadap pesan komunikasi yang disampaikannya itu menimbulkan perbedaan pendapat pada diri publik ketika menerima pesan komunikasi itu.



Adapun langkah-langkah yang perlu diperhitungkan oleh public relations department dalam menyampaikan informasi mengenai suatu gagasan, ide-ide, ataupun bersifat memperkenalkan suatu barang, maka pesan komunikasinya mempertimbangkan hal sebagai berikut :

1. Pesan komunikasi harus disampaikan secara jujur, objektif dan harus direncanakan sehingga mencangkup unsur ketelitian.

2. Penyelengara kegiataan dari eksternal itu harus melalui teknik komunikasi yang bersifat timbal-balik (two ways communication). Maksudnya seorang public relations officer itu tidak saja terbatas hanya cukup dan terlatih terhadap penerimaan informasi yang datang dari publik sebagai efek komunikasi

Isi dari penyampaian komunikasi harus didasarkan kepada kepentingan publik, sehingga ketika pesan komunikasi itu disampaikan, akan menimbulkan tingkat kepercayaan dan rasa simpati dihati publik. Dimana pada tahap selanjutnya diharapkan publik mendukung pesan yang disampaikan kepada mereka. (Djaja, 1985:22).

2.2
Tinjauan Eksternal PR

Salah satu tujuan ekstenal PR adalah untuk mempereratkan hubungan orang-orang diluar badan/instansi sehingga terbentuklah suatu opini publik yang bervariasi (favourable) terhadap badan itu.

Bagi suatu perusahaan hubungan dengan publik di luar perusahaan itu merupakan suatu keharusan di dalam usaha – usaha untuk:

· Memperluas langganan

· Memperkenalkan produksi

· Mencari modal dan hubungan

· Memperbaiki hubungan dengan serikat–serikat buruh, mencegah pemogokan dan mempertahankan karyawan–karyawan yang cakap, efektif serta produktif dalam kerjanya.

· Memecahkan persoalan–persoalan dan kesulitan–kesulitan yang sedang dihadapi. (Abdurrachman, 1993:38)

Berdasarkan itu tugas penting ekternal Public Relations adalah mengadakan komukasi efektif yang sifatnya informatif dan persuasif, yang ditujukan kepada publik di luar badan itu.

Komunikasi yang diselenggarakan eksternal Public Relations harus terjadi secara timbal balik, sebab seorang pemimpin yang baik harus pandai memberikan dan menyampaikan informasi.

Penilaian eksternal publik terhadap suatu badan bukan saja mengenai suatu pelayanannya, kegiatan–kegiatannya dan para anggotanya, tapi juga mengenai keseluruhan yang meliputi badan tersebut.

Tugas–tugas yang harus dilaksanakan dalam eksternal Public Relations atas dasar memperoleh dukungan, pengertian, dan kepercayaan dari masyarakat luar (eksternal public), menciptakan kesediaan kerjasama dengan masyarakat, adalah :

a. Menilai sikap dan opini publik terhadap kepemimpinan, terhadap pada pegawai dan metode yang digunakan.
b. Memberi advise dan counsel pada pimpinan tentang segala sesuatu yang ada hubungannya dengan Public Relations mengenai perbaikan-perbaikan, kegiatan–kegiatan, dll.

c. Memberikan penerangan yang objektif agar publik tetap informal tentang segala aktifitas dan perkembangan badan itu

d. Menyusun staff yang efektif untuk bagian itu (Abdurrachman, 1993, 39).

Komunikasi dengan eksternal publik dapat diselenggarakan diantaranya dengan :

a. Personal Contact (kontak pribadi)

Unsur yang paling penting dalam hubungan ini adalah perlakuan terhadap perorangan dengan badan atau instansi.

b. Press Realease

Dalam penyampaian press realease hendaknya diperhatikan soal–soal teknis mengenai penyusunan dan pengetikan pesan teks sambutan laporan hasil wawancara, rapat, kejadian–kejadian dan distribusinya. Fomula who, what, where, when, why tidak boleh dilupakan dalam penyajian press release

c. Press Relations

Penting sekali dalam Public Relations bagi seorang PRO untuk mempunyai hubungan yang baik dengan para pimpinan atau wakil surat kabar, majalah, columnist, penulis feature, pimpinan radio dan televisi dsb. Tetapi perlu dicatat bahwa hubungan pribadi antara seorang PRO (Public Relations Officer) dengan petugas–petugas pers tidak berarti bahwa PRO (Public Relations Officer)  itu harus mendapatkan pelayanan yang istimewa dari mereka. Hubungan pribadi harus dipelihara dan harus berdasarkan integritas profesi. Seorang PRO (Public Relations Officer) harus memperlakukan semua media massa. Perlakuan yang berdasarkan suka dan tidak suka dalam memberikan keterangan–keterangan dapat menimbulkan adanya berita atau tulisan yang tidak akurat, bahkan berita–berita yang tidak benar tentang instansi atau badan itu yang mungkin memberikan kerugian kepadanya.

d. Press Conference and Press Briefings

Press conference hanya diselenggarakan bila ada peristiwa–peristiwa penting saja di suatu instansi atau badan. Sedangkan Press Briefings dapat diselenggarakan regular oleh seorang PRO (Public Relations Officer). Pada kesempatan ini informasi–informasi mengenai kegiatan yang baru terjadi disampaikan pada para wakil media dan pertanyaan-pertanyaannya pun dapat diajukan bila para wartawan itu belum merasa puas dan menginginkan keterangan–keterangan yang lebih mendetail.

e. Publicity

Pada hakekatnya publicity adalah berita yang ditulis dalam surat kabar atau majalah yang disiarkan melalui radio atau televisi yang penuh dengan human interest dan menarik perhatian publik mengenai kegiatan-kegiatan atau pernyataan–pernyataan orang melibatkan yang terkemuka (prominently involved).

f. Radio dan Televisi

Dari semua media yang ada sekarang ini, mungkin radio merupakan channel informasi dan komunikasi yang paling efektif karena televisi masih belum tersebar luas diseluruh pelosok dunia. Dengan demikian radio dan transistor yang dewasa ini sangat populer di kalangan public yang jauh dari kota–kota merupakan satu–satunya saluran untuk menyampaikan informasi, pendidikan dan hiburan tanpa mengenal jarak.

g. Film

Hal ini dapat berupa dokumentasi, hiburan yang berisi informasi-informasi dsb. Pada dewasa ini film banyak digunakan dalam Public Relations bukan hanya untuk internal publik tetapi juga eksternal publik.

h. Media Komunikasi dan Informasi Lainnya

Diantaranya dengan menggunakan kartu pos bergambar, kalender, ceramah–ceramah, kunjungan–kunjungan dsb. (Abdurrahman, 1993 : 40-44).

2.3
Tinjauan Tentang Peranan

Menurut Kamus besar bahasa Indonesia yang dimaksud dengan peranan adalah: “ Tindakan yang dilakukan oleh seseorang disuatu peristiwa” (Kamus Besar Bahasa Indonesia, 1991: 751)

Sedangkan menurut kamus Komunikasi yang dimaksud dengan peranan adalah “Sesuatu yang menjadi bagian atau yang memegang pimpinan secara menonjol dalam suatu peristiwa”. (Effendy, 1989 : 315)

Peranan (Role) menurut Soerjono Soekanto merupakan aspek dinamis kedudukan (status). Apabila seseorang melaksanakan hak dan kewajibannya sesuai dengan kedudukannya maka dia menjalankan suatu peranan. (Soekanto, 1982: 268)

Dari definisi diatas maka dapat dinyatakan bahwa seseorang/kelompok dapat dikatakan berperan dengan baik jika tindakan atau keterlibatan orang itu dominan atau menonjol diantara yang lainnya sehingga memberikan dampak yang besar terhadap suatu peristiwa dalam hal penelitian ini bahwa Public Relations yang berada di PT TEMPO Bandung dikatakan sudah berperan jika terlibat secara dominan dalam menjalin hubungan dengan konsumennya.

Peranan lebih banyak menunjuk pada fungsi, penyesuaian diri dan sebagai suatu proses. Adapun hal-hal yang mencakup kedalam peranan adalah sebagai berikut :

1. Peranan meliputi norma-norma yang dihubungkan dengan posisi atau tempat seseorang dalam masyarakat. Peranan dalam arti ini merupakan rangkaian peraturan-peraturan yang membimbing seseorang kedalam kehidupan kemasyarakatan

2. Peranan adalah suatu konsep tentang apa yang dapat dilakukan oleh individu dalam masyarakat sebagai organisasi.
Menurut Dozier, D.M. 1992, mengatakan bahwa:

“ Peranan praktisa PR dalam suatu orang/perusahaan merupakn salah satu kunci untuk memahami fungsi untuk pengembangkan peranan praktisi PR dan pencapaian professional dalam PR.” (Ruslan, 1997:21)

Dalam kutipan pada buku “kiat dan strategi-kampanye PR, 1997” Rosady  Roeslan, S.H mengatakan bahwa “PR are power of opinion.” Yakni “ peranan PR tersebut sama dengan jurnalistik yang memiliki kekuatan dan kekuasaaannya untuk membentuk opini”. Perbedaannya adalah media pers dan wartawan merupakan alat kontrol sosial, sedangkan PR telah menekakan fungsi untuk menggalang pengertian antara lembaga yang diwakilinya dengan fungsi yang menjadi target sasarannya (Target Audience)

Oleh karena itu, kredibilitas seseorang PRO sangat diperlukan dalam berkampanye dan berpropaganda untuk tujuan promosi, publikasi, meningkatkan kesadaran dan pemahaman pengertian, hingga membujuk dan mempengaruhi untuk mencari dukungan tertentu dari public sasarannya.

Tugas dan tanggungjawab PR dalam peranannya adalah menciptakan kepercayaan, kejujuran dan dapat memberiakn publikasi yang baik kepada masyarakat,tentunya di dukung dengan kiat dan stategi sertateknik-teknik yang digunakan pada program yang hendak dilaksanakannya.

Prof. Drs. Onong Uchjana Effendy, M.A dalam “ Hubungan Suatu Komunikasi” (Roeslan,1997:10) member kesimpulan mengenaia peran utama PR yang pada intinya adalah sebagai berikut:

1. Sebagai Communicator atau penghubung anatara orang atau lembaga yang diwakilinya dengan publiknya :

Proses berlangsung dalam dua arah timbale balik(Two-Way Refficreciprocal Communications). Dalam hal ini disatu pihak melakukan fungsi komunikasi berlangsung dalam bentuk penyampaian pesan dan menciptakan opini(Public Opinion).

2. Membina Relationship yang berupa hubungna yang positif dan saling menguntungkan dengan pihak publik sebagai target sasarannya baik internal maupun eksternal khususnya dalam menciptakan saling memperyai dengan saling memperoleh manfaat bersama antara lembaga atau organisasi perusahaan dan publiknya.

3. Peranan Back-up Management, yakni sebagai pendukung dalam fungsi manajemen orang atau perusahaan.

PR sebagai alat manajemen mempunyai keterkaiatn yang kuat dalam 3 hal yaitu:

a. Pada dasarnya manajemen membantu penerapan konsep-konsep pada kehidupan manusia.

b. Pada dasarnya manajemen untuk PR sebagai strategi PR stategi dalam menghadapi perubahan lingkungan.

c. Proses PR merupakan pendekatan manajerial yang dimulai dari proses pengumpulan fakta, aksi dan komunikasi, evaluasi

4. Membentuk Coorporate Image artinya peranan PR berupaya menciptakan citra diri bagi instansi atau lembaganya.
2.4 Tinjauan Tentang Hubungan 

Hubungan adalah jaringan sosial yang terwujud karena interaksi antara individu-individu tertentu. (Kamus Besar Bahasa Indonesia 1997:358)

Dalam pengertian di atas tentu saja sebagai seorang Public Relations harus mampu menciptakan komunikasi dua arah/timbal balik, dan mengatur arus informasi, publikasi serta pesan dari badan/organisasi ke publiknya atau sebaliknya dari publik ke organisasi, hal ini dilakukan demi terciptanya citra positif bagi kedua belah pihak. Pada umumnya kegiatan Public Relations di tujukan kepada dua jenis sasaran/publik yaitu Public Internal dan Public Eksternal, Public Internal yang berada di dalam perusahaan/organisasi sedangkan Public Eksternal yang berada di luar perusahaan/organisasi.
Pada umumnya kegiatan PR ditujukan kepada 2 jenis sasaran/publik yaitu publik internal yaitu publik yang berada didalam perusahaan dan publik eksternal yaitu publik yang berada diluar perusahaan.

1. Internal Public Relations

Saah satu definisi mengenai PR dikeluarkan oleh Internasional Public Relations Association (IPRA) PR adalah fungsi manajemen hal ini menunjukan bahwa PR alat manajemen yang dapat diadakan,dipindahkandan di tiadakan melainkan fungsi yang meelekat menjadi satu dengan ,manajemen.

2. Eksternal Public Relations

Hubungan keluar merupaan hubungan dengan khalayak diluar organisasi. khalayak mana yang harus menjadi sasaran pembinaan hubungna bergantung pada sifat dan ruang linkup organisasi itu sendiri. Namun ada beberapa khalayak yang sama menjadi sasaran kegiatan organisasi sehingga hubungannya harus senantiasa dijalin dengan baik yaitu:

a. Hubungan dengan masyarakat sekitar/ Community Relations

Hubungan dengan masyaraat sekitar perlu dipelihara dan dibina karena pada suatu ketika mereka mungkin diperlukan.

b. Hubungan dengan jawatan pemerintah/ Government Relations

c. Hubungan dengan pers

pers disini adalah pers dalam ari luas yakni semua nmedia massa. Media massa banyak sekali memberikan kepada organisasi untuk mencapai khalayak yang tersebar luas.

2.5 Tinjauan Tentang Pelanggan

Tidak dapat disangkal lagi bahwa mengetahui sebanyak mungkin informasi mengetahui pelanggan adalah vital bagi suatu pemasaran yang efektif dengan mengetahui tersebut maka dengan mudah kita dapat memenuhi apa yang menjadi kebutuhan dan keinginan dari pelanggan tersebut, informasi pasar juga dapat membantu mendeteksi dan mengetahui perubahan-perubahan yang ada pada pasar.

Pada umumnya pemilik perusahaan mengetahui siapa pasar mereka, tetapi mereka tidak mengerti bagaimana mengelola informasi tersebut secara sistematis. Suatu informasi pasar yang dikelola secara sistematis dapat membantu kita dalam hal-hal sebagai berikut:

1. Memahami kebutuhan dan keinginan pelanggan

2. Mengidentifikasikan informasi yang berguna dan tidak relevan

3. Mengidentifikasikan informasi tambahan yang diperlukan dalam rangka memantapkan program pemasaran.

Munurut Samparan Lukman pelanggan adalah “ Semua orang yang menuntut kita untuk memenuhi suatau standar kualitas tertentu dan karena itu akan memberikan pengaruh pada perfomasi kita,manajemen perusahaan.” (Lukman,1999:141)

Sedangakan Gaspersz mendefinisikan pelanggan sebagai berikut:

1. Pelanggan adalah orang yang tidak tergantung pada kita tapi kita yang bergantung padanya

2. Pelanggan adalah orang yang membawa kita pada keinginannya

3. Tidak seorang pun dapat menang berargumentasi dengan pelanggan (Gaspersz,1007:33)

Dari beberapa definisi diatas maka penulis mendefinisikan pelanggan adalah “ orang yang menuntut perusahaan untuk memenuhi kualitas standar, orang yang tidak bergantung pada perusahaan tapi perusahaan yang bergantung pada mereka, orang yang harus diberi pelayanan yang baik dan optimal serta memuaskan, dan orang yang teramat diperlukan oleh perusahaan.”
Menurut Drs. H. Oka A Yoeti, MBA. Pengretian pelanggan secara umum adalah masyarakat pada umumnya yang potensial untuk melakukan membutuhkan produk dan jasa berpokasi untuk pembelian fisik atau non fisik.

Selain pengertian diatas pelanggan dibgi dua macam pelangganan yaitu:

1. Internal Customer

Adalah orang-orang yang terlibat dalam proses produksi produk dan jasa yang kita hasilkan.

2. Eksternal Customer

Adalah orang-orang yang berada diluar organisasi suatu perusahaan, yang menerima barang-barang atau jasa-jasa dari perusahaan.

Jadi pada dasarnya pelanggan adalah konsumen yang memerlukan jasa-jasa yang dihasilkan oleh suatu perusahaan.
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