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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian
Perkembangan dunia usaha sekarang ini sangat pesat  dengan ditandai tumbuh dan berkembangnya berbagai macam kegiatan usaha, baik industri, perdagangan maupun jasa. Perusahaan-perusahaan berdiri dan berkembang dalam situasi persaingan yang ketat, dimana perusahaan-perusahaan dituntut untuk dapat mengembangkan berbagai macam mutu kualitas yang mereka sajikan dengan berbagai macam upaya dan usaha baik dari segi produksi maupun pemasaranya. Dari waktu ke waktu peningkatan kebutuhan masyarakat ini selalu ditanggapi oleh perusahaan – perusahaan secara serius, hal tersebut dapat terlihat dari banyaknya perusahaan yang bersaing secara ketat serta berlomba untuk memenuhi kebutuhan para pelanggannya. 

Industri Perhotelan adalah salah satu perusahaan yang bergerak dibidang jasa dan salah satu atribut yang mengutamakan kepuasan pelanggannya dan juga memperhatikan penyajian bukti fisik jasa yang mendukung pelayanan untuk mencapai tujuan kepuasan pelanggan. Pelanggan memiliki persepsi sendiri mengenai bukti fisik yang disediakan oleh  Hotel tersebut yang dapat memenuhi dan memuaskan kebutuhan para pelangggan sehingga jasa yang disajikan oleh Hotel tersebut tidak menjadi hambatan bagi pelanggannya. 
Untuk itu kunci keberhasilan dalam suatu perusahaan adalah memenuhi atau melebihi mengharapkan pelanggan mengenai jasa perusahaan, pengharapan perusahaan 
tersebut membentuk suatu citra dimata pelanggan Layanan yang memuaskan adalah salah satu bentuk jasa yang disajikan oleh perusahaan, maka dari itu suatu perusahaan memerlukan seorang Public Relations yang dapat mengembangkan program kerja untuk mencapai tujuannya secara efektif dan efisien. 



Seperti diibaratkan oleh Kolonel William P. Nuckholus (yang dikutipkan oleh Prof. Drs. Onong Uchjana Effendy.M.A.).
 ”Cermin  dan petugas-petugasnya harus berusaha agar cermin Public Relations itu tetap bersih cemerlang. Dengan demikian Public Relations memberikan citra yang baik mengenai organisasi yang diwakilinya itu. 


Tetapi setelah dikatakan pula di atas, kegiatan Public Relations tidak hanya penerangan. Penerangan hanya salah satu dari bagian kecil dari kegiatan Public Relations. Kegiatan penerangan bersifat “one way traffic”, hanya searah saja dari pimpinan organisasi ke public, Sedang kegiatan humas bersifat “two way traffic”. Dua arah timbal balik, bukan dari organisasi ke public saja, tetapi juga dari public ke organisasi. Public Relations harus bersikap seperti wartawan, harus mempunyai “nose for news”. Ia harus senantiasa mencari berita dikalangan para karyawan, para pelanggan dan lain sebagainya yang ada sangkut pautnya dengan organisasi, untuk kemudian dilaporkan kepada manager dan stafnya, guna dipakai sebagai bahan perencanaan dan program kerja.



Hotel Horison Bandung merupakan salah satu perusahaan yang bergerak di dalam bidang jasa perhotelan yang cukup terkemuka di negara Indonesia, ini terbukti bahwa sudah tersebarnya Hotel Horison di berbagai Propinsi yang ada di Indonesia bahkan di luar negeri sekalipun. Hotel Horison Bandung juga menggunakan desain pekerjaan dengan memperhatikan tata letak fasilitas jasa yang mencakup aspek lokasi fasilitas dan keterlibatan pelanggan dalam rangka menyesuaikan diri dengan perkembangan dan perubahan yang terjadi secara terus- menerus mengikuti perkembangan zaman yang melaju dengan pesat.


Hotel Horison Bandung merupakan Hotel berbintang empat yang berada di pusat kota Bandung, tepatnya di jalan Pelajar Pejuang 45 No. 121 Bandung. Perusahaan ini bergerak dalam bidang jasa perhotelan yang meliputi Kamar, Metting Room dan Convetional Hall, Restaurant & Bar, Sarana Hiburan. Pada tanggal 2 april 1990 Bapak Ateng Wahyudi selaku Walikota Bandung berkenan meresmikan pembangunan dengan meletakkan batu pertama sebagai awal dari pembangunan hotel.


Sejak saat itu pembangunan hotel dilakukan secara bertahap dipercayakan kepada PT. Dimensi Engineering Contractor yang merupakan anak perusahaan dari PT. Metropolitan Development, beserta 36 Nominatif sub Kontraktor. Dengan master plan yang dibuat oleh Perentjana Djaya, Hotel Horison Bandung dirancang secara modern dan mewah. Berdiri diatas tanah seluas ± 3 (Tiga) hektar yang terdiri dari 9 (Sembilan) lantai dan Cottege sebanyak 44 (Empat puluh empat), jumlah kamar pada “ main building “ sebanyak 209 kamar, jumlah keseluruhan 253 kamar dengan Standard Internasional. 



Dilengkapi pula dengan “Krakatau Convetion Hall“ dan “Parahyangan Convention Hall“ serta 10 ruang meeting lainnya, dengan kapasitas mulai 20 orang s/d 2500 orang, yang sering digunakan untuk pesta perkawinan seminar, rapat dan lain-lain.



Disamping itu Hotel Horison Bandung dilengkapi dengan “Malabar Coffee Shop“ buka 24 jam, Restaurant jepang, Fitnes Centre, Music Loyang Lounge & Karaoke, Swimming Pool ukuran Olympic dan lain-lain.



Hotel Horison Bandung memposisikan sebagai “ Convention & Family Hotel”, karena fasilitas yang menunjang untuk diadakannya pertemuan- pertemuan tingkat nasional maupun internasional dan sarana yang tepat bagi keluarga yang ingin menikmati liburannya di kota Bandung.



Dengan Motto “Have a Nice Stay With Us”, manajemen dan seluruh karyawan Hotel Horison Bandung selalu berusaha memberikan pelayanan yang terbaik kepada seluruh karyawan Hotel Horison Bandung selalu berusaha memberikan pelayanan yang terbaik kepada seluruh tamu yang berkunjung ke Hotel Horison Bandung. 

Dalam hal ini seorang Public Relations dituntut untuk menciptakan saling pengertian (public understanding) dan dukungan (public support) bagi terciptanya tujuan antara perusahaan dengan publiknya, baik public internal ataupun eksternalnya. Pada dasarnya tujuan yang hendak dicapai oleh Public Relations diantaranya good will dan memperoleh opini public yang favorable image atau menciptakan yang baik dengan pelanggan, Public Relations adalah bagaimana upaya menciptakan hubungan harmonis antara organisasi atau perusahaan yang diwakilinya dengan publiknya atau stakeholder sasaran khalayak yang terkait, pada akhir tujuan diharapkan akan tercipta citra positif (good image), saling  menghargai (mutual oppreciation) saling timbul pengertian (mutual under standing), toleransi (tolerance) antara kedua belah pihak yang terkait dengan sebagainya. (Ruslan, 1998 : 133)
Perusahaan-perusahaan  membuat suatu peranan yang tepat dalam perencanaan, pelaksanaan, dan pengendalianya yaitu peranan yang dianggap paling sesuai dengan situasi dan kondisi yang ada baik intern perusahaan  maupun ektern perusahaan seperti kondisi perekonomian, peraturan pemerintah persaingan. Dalam perusahaan, kegiatan pemasaran merupakan faktor utama yang dapat menentukan kelangsungan hidup perusahaan itu sendiri selain itu untuk mencapai keuntungan yang maksimal.
Dalam hal untuk memenangkan persaingan, setiap perusahaan mempunyai peranan masing-masing dimana mereka akan menjadi perusahaan yang unggul dibandingkan dengan perusahaan perusahaan yang lain. Di sini khususnya yang bergerak dibidang jasa perhotelan mereka memiliki cara tersendiri untuk menciptakan diferensinya dengan perusahaan yang bergerak dibidang yang sama dengan tujuan memenangkan persaingan. Untuk perusahaan yang bergerak dibidang jasa perhotelan harus memperhatikan bidangnya, seperti menonjolkan fasilitas-fasilitas seperti program hiburan, dimana itu semua dapat menentukan kredibilitasdan akan menjadi suatu indentitas perusahaannya. Apabila mereka sudah dapat menerapkan peranan dengan baik, maka akan dengan mudah nama perusahaan mereka melekat dalam ingatan pelanggan yang pada akhirnya dapat menciptakan konsumen yang loyal.

Proses mengembangkan program hiburan merupakan suatu proses kreatif yang diawali dengan menyusun tujuan. Dari tujuan itu lalu diindentifikasikan dan analisis semua alternatif yang dapat digunakan untuk mewujudkannya. Tujuan utama dari program hiburan diantaranya mencangkup aspek lokasi fasilitas, tata letak fasilitas, keterlibatan pelanggan, pemilihan peralatan dan kapasitas jasa hiburan.

Tata letak peranan Public Relations sangat erat kaitannya dengan pembentukan persepsi pelanggan. Umumnya persepsi yang diperoleh dari interaksi pelanggan dengan program hiburan berpengaruh terhadap kualitas hotel tersebut dimata pelanggan. Karena pada dasarnya konsumen membeli kenyamanan, suasana, tempat, dan lain lain yang dapat membuat pelanggan merasa puas dan yang pada akhirnya dapat terciptanya loyalitas pelanggan yang akan diberikan kepada perusahaan tersebut.

Dengan jumlah hotel yang ada di Indonesia khususnya di kota Bandung dapat kita lihat dengan nyata bahwa adanya bentuk persaingan antar hotel yang sangat ketat, itu kita dapat lihat dengan makin banyaknya hotel hotel baru dengan menyajikan program hiburan yang sangat beraneka ragam, maka itu semua menuntut para pihak management hotel perlu mengantisipasikan situasi ini. Salah satu alternatif ialah dengan megelola aktifitas hotel secara lebih efektif dan efisien.

Salah satu kegiatan pemasaran yang sangat penting dalam industri perhotelan adalah bidang program hiburan yaitu yang merupakan proses kreatifitas yang diawali dengan menyusun tujuan dan kemudian dianalisis semua alternatif yang dapat digunakan untuk mewujudkannya. Dan pada prinsipnya proses pengembangan  program hiburan merupakan suatu proses yang berlangsung terus – menerus sehingga loyalitas pelanggan dapat tercapai  dengan maksimal.

Loyalitas adalah bentuk perilaku atau sikap seseorang terhadap peraturan dimana Loyalitas disini dimaksudkan kesetiaan, dan kepatuhan seorang pelanggan/ member akan peraturan dan keuntungan yang akan didapatkan dari menjalin peraturan tersebut. Loyalitas menyatakan komitmen terhadap jasa yang mungkin tidak hanya direfleksikan oleh perilaku pembelian yang terus-menerus. Pelanggan mungkin sering membeli produk tertentu karena harganya relatif murah, dan ketika harganya naik, maka pelanggan beralih ke yang lain.

Pendekatan behavioral menekankan bahwa loyalitas dibentuk oleh perilaku, dan oleh karena itu perilaku pembelian berulang adalah Loyalitas, sementara itu pendekatan kognitif (seperti yang dikatakan oleh Jacoby), memandang Loyalitas merupakan fungsi dari proses psikologi (decision making). 


Perdebatan mengukur Loyalitas secara general belum berakhir, oleh karena itu generalisasi mengenai Loyalitas tidak bisa dirumuskan. Namun demikian, terdapat beberapa karakteristik umum yang bisa diidentifikasi apakah seorang konsumen atau pelanggan mendekati Loyalitas atau tidak. Assael (1992) mengemukakan empat hal yang menunjukkan kecenderungan konsumen yang loyal berikut ini :

1. Konsumen/pelanggan yang loyal terhadap jasa cenderung lebih percaya diri terhadap pilihannya.

2. Konsumen/pelanggan yang loyal lebih memungkinkan merasakan tingkat risiko yang lebih tinggi dalam pembeliannya.

3. Konsumen/pelanggan yang loyal terhadap jasa juga lebih mungkin loyal terhadap pilihannya.

4. Kelompok konsumen/pelanggan yang minoritas cenderung untuk lebih loyal terhadap pilihannya.


Oleh karena itu, sejalan dengan apa yang diungkapkan oleh Assael di atas, yaitu konsumen/pelanggan yang loyal terhadap pilihan akan juga loyal. Dan pemasar harus bisa memahami faktor-faktor penyebab munculnya brand loyalty. 

Jika konsumen atau pelanggan menjadi loyal terhadap satu pilihan tertentu disebabkan oleh kualitas yang memuaskan, dan penyebabnya adalah kualitas pelayanan yang diberikan oleh pengelola dan karyawannya. (Raju: 1995)
Hotel Horison Bandung merupakan salah satu perusahaan yang bergerak dibidang jasa perhotelan yang cukup terkemuka di Negara Indonesia, ini terbukti bahwa sudah tersebarnya Hotel Horison di berbagai Propinsi yang ada di Indonesia ini bahkan di luar negeri sekalipun. Hotel Horison Bandung juga menggunakan pekerjaan dengan memperhatikan tata letak  program hiburan yang mencangkup aspek lokasi fasilitas dan keterlibatan pelanggan dalam rangka menyesuaikan diri dengan perkembangan zaman yang melaju dengan cepat. Maka dari itu penulis tertarik untuk mengulas lebih lanjut dan menuangkannya dalam Laporan Tugas Akhir dengan judul “PERANAN PUBLIC RELATIONS HOTEL HORISON BANDUNG DALAM MENGEMBANGKAN PROGRAM HIBURAN BAGI PELANGGANNYA. “
Dari uraian diatas maka dapat dirumuskan masalah, “Bagaimana Peranan Public Relations Hotel Horison Bandung Dalam Mengembangkan Program Hiburan Bagi Pelangganya?”.
1.2       Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah dan rumusan masalah yang telah penulis kemukakan diatas, maka penulis mengidentifikasikan masalah sebagai berikut : 

1. Apa kegiatan  yang dilakukan oleh Public Relations  Hotel Horison Bandung dalam mengembangkan program hiburan bagi pelanggannya ?

2. Apa media  yang digunakan oleh Public Relations  Hotel Horison Bandung dalam mengembangkan program hiburan bagi pelanggannya ?

3. Apa pesan  yang disampaikan oleh Public Relations  Hotel Horison Bandung dalam mengembangkan program hiburan bagi pelanggannya ?
4. Bagaimana peranan  Public Relations Hotel Horison Bandung dalam mengembangkan program hiburan bagi pelanggannya?

1.3
Maksud Dan Tujuan

1.3.1
Maksud

Maksud dari penulisan tugas akhir ini adalah  untuk mendeskripsikan  peranan  Public Relations Hotel Horison Bandung dalam mengembangkan program hiburan bagi pelanggannya. 
1.3.2
Tujuan

Dari berbagai permasalahan yang didapat, seperti dalam identifikasi masalah maka tujuan penelitian adalah :

1. Untuk mengetahui kegiatan yang dilakukan  Public Relations Hotel Horison Bandung dalam mengembangkan program hiburan  bagi pelanggannya.
2. Untuk mengetahui pesan yang sampaikan Public Relations Hotel Horison Bandung dalam mengembangkan program hiburan bagi pelanggannya. 
3. Untuk mengetahui media yang digunakan Public Relations Hotel Horison Bandung dalam mengembangkan program hiburan bagi pelanggannya.
4. Untuk mengetahui bagaimana peranan  Public Relations Hotel Horison Bandung dalam mengembangkan program hiburan bagi pelanggannya.
1.4 Kegunaan Penelitian
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat yang sangat berguna bagi pihak-pihak yang terkait, diantaranya terdapat 2 kegunaan penelitian yaitu :
1.4.1
Kegunaan Teoritis

Tugas Akhir mengenai Ilmu Komunikasi Khusus  Public Relation Dalam Perusahaan Jasa.Hotel Horison Bandung.
1.4.2
Kegunaan Praktis

1.4.2.1
Kegunaan Bagi Pihak Penulis

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberi pengetahuan dan pengalaman bagi peneliti, khususnya mengetahui peranan Public Relation Hotel Horison Bandung  Dalam Mengembangkan program hiburan bagi pelanggannya 
1.4.2.2
Kegunaan Bagi Perusahaan

1.
Dengan diadakannya penelitian yang telah dilakukan oleh penulis ini diharapkan dapat dijadikan sebagai masukan untuk perusahaan atau instansi yang bersangkutan dalam hal ini Hotel Horison Bandung.

2.
Diharapkan juga hasil penelitian ini dapat menghimpun fakta-fakta mengenai kegiatan yang telah dilakukan  perusahaan, begitu juga Public terutama yang ingin mengetahui lebih banyak lagi mengenai seluk beluk profesi Public Relations, khususnya Profesi Public Relations Horison Bandung, berkaitan dengan Peranan Public Relations Hotel Horison Bandung dalam mengembangkan program hiburan  bagi pelanggannya.

1.5 Kerangka Pemikiran


Teori yang digunakan  dalam penelitian ini dan dianggap sangat relevan adalah Public Relations menurut IPRA (International Public Relation Associations)  Public Relations adalah fungsi management dari ciri yang terencana dan berkelanjutan melalui organisasi dan opini public lembaga swasta atau alat publik ( umum ) untuk memperoleh pengertian, simpati dan dukungan dari mereka yang terkait atau mungkin ada hubungannya dengan penelitian opini public diantara mereka. Public Relations yang untuk mudahnya dapat disingkat purel atau P.R. mempunyai dua pengertian,Yakni :
Pertama  : purel sebagai “ method of communication “

Kedua     : purel sebagai “ state of being “

Purel dalam pengertian method of communication merupakan rangkaian atau system kegiatan (order or system of action), yakni kegiatan berkomunikasi secara khas. Purel dalam pengertian purel, L. Roy Blumenthal dalam bukunya “ The Partice of Public Relations” mengatakan sebagai berikut :
 (The art of building one’s own personality up to a level where one is able to meet and`deal whit the exigencies of everyday living falls into the realm of psychology. The are of perfoming the same task for businesses, institutions, governments and all manner of other profit and nonprofit groupings is public relations) 

“Seni membina pribadi seorang hingga taraf yang memungkinkan ia mampu menghadapi keadaan darurat dalam kehidupan sehari-hari termasuk bidang psikologi, seni melaksanakan tugas yang sama untuk bisnis, lembaga, pemerintah dan lain-lain , baik yang menimbulkan keuntungan maupun yang tidak, termasuk Public Relations.”


Public Relations dalam organisasi-organisasi dan lembaga-lembaga umum dan pribadi dipergunakan untuk memperoleh dan membina saling pengertian, simpati dan dukungan dari mereka yang ada sangkut pautnya dan yang diduga akan ada kaitannya dengan cara menilai opini Public mereka. Dengan tujuan sedapat mungkin menghubungkan kebijaksanaan dan ketatalaksanaan, guna mencapai kerjasama yang lebih produktif dan untuk memenuhi kepentingan bersama yang lebih efisien. Public Relations disini harus mampu menanamkan dan memperoleh pengertian, goodwill, dan kepercayaan. Maka seorang Public relations harus mampu membina hubungan dengan Public internal maupun eksternalnya, dalam hal ini seorang Public Relations harus mampu memberikan informasi tentang kebijaksanaan dari program kegiatan perusahaan sesuai dengan tugas mereka.

Seperti yang diketahui, kepercayaan Public (goodwill) merupakan faktor terpenting dalam proses pertumbuhan suatu perusahaan, dimana dengan kepercayaan Public tersebut maka suatu perusahaan akan mengalami kemajuan yang positf. Dengan kegiatan penerangan yang berencana dan tersebar luas.

Peranan Public Relations sangat besar dalam berbagai kegiatan di sebuah Perusahaan, Perhotelan maupun instansi Pemerintah, sebagai titik tolak dalam penelitian ini maka penulis mengemukakan pemecahan masalah melaui pemikiran serta pendapat para ahli.

Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia arti Peranan adalah “Tindakan yang dilakukan oleh seseorang dalam suatu peristiwa.” (Kamus Besar Bahasa Indonesia, 2002:751)
Adapun seperti yang dikatakan ahli Public Relations, Cutlip dan Center (dalam kasali dan abdurachman) proses Public Relations sepenuhnya mengacu pendekatan manajerial bahwa Public Relations adalah kegiatan dimana proses kegiatannya melalui 4 tahap (Abduracman,2001:31), yakni :

1. Fact finding (Pengumpulan Data)

Mencari dan mengumpulkan fakta/data sebelum melakukan tindakan. Misalnya Public Relations sebelum melakukan suatu kegiatan harus terlebih dahulu mengetahui, misalnya apa yang diperlukan Public , siapa saja yang termasuk ke dalam public dan bagaimana keadaan Public diapndang dari berbagai faktor.
2. Planning (Perencanaan)

Berdasarkan fakta membuat rencana tentang apa yang harus dilakukan dalam menghadapi berbagai masalah. Dalan tahap ini Public Relations melakukan penyusunan daftar masalah (Problem). Dengan adanya daftar tersebut akan dapat dilakukan pemikiran dengan cepat untuk mengatasinya dan sekaligus menentukan orang-orangnya yang akan menggarap pelaksanaannya nanti. Perencanaan ini perlu dipikirkan dengan matang, oleh karena itu kegiatan ini merupakan salah satu tahap yang turut menentukan suksesnya pekerjaan Public Relations keseluruhan.

3. Action and Communicating (Tindakan dan Kegiatan Komunikasi)

Public Relations melakukan Action and Communicating, berdasarkan rencana yang disusun dengan baik sebagai hasil pemikiran yang matang berdasarkan fakta/data tadi, kemudian dikomunikasikan atau dilakukan kegiatan operasional contohnya mengadakan Conference Pers. Semua member dari semua media diundang, kepada mereka diberikan informasi sejelas-jelasnya. Public Relations tadi telah melakukan kegiatan sebaik-baiknya. Nyata sekali ia telah melakukan banyak komunikasi : komunikasi antar personal, komunikasi kelompok dan komunikasi melalui  media massa.
4. Evaluation (Penilaian)

Tahap-tahap Public Relations berlangsung secara berkesinambungan dalam bentuk hubungan yang terdiri dari program kegiatan dan frekuensi. Penilaian adalah tahap terakhir setelah tahap-tahap penelitian, perencanaan dan penggiatan. Dimuka telah dijelaskan bahwa pentahapan proses Public Relations itu dalam prakteknya berlangsung secara berkesinambungan, sehingga tidak tampak kapan dimulainya perencanaan, kapan dimulainya penilaian, sebab sebelum penilaian berakhir telah dimulai pula dengan penelitian untuk mencari fakta. Tidak jarang terjadi perubahan suatu program yang telah direncanakan, dan memang setiap program dalam tahap perencanaan fleksibel, tidak kaku demi kelancaran kegiatan yang dilakukan. 

Maka dari itu Public Relations sangat berperan terhadap pembentukan loyalitas pelanggan, dimana Public Relations bisa mengembangkan program hiburan di Hotel Horison Bandung. Sehingga, dapat meningkatkan loyalitas pelanggan dengan mengadakan 4 tahap yang disebutkan Cutlip dan Center, yakni  Fact finding (pengumpulan data), Planning (Perencanaan), Action and Communicating (Tindakan dan Kegiatan Komunikasi), Evaluation (Penilaian). Semakin baik peran program kegiatan Public Relations itu ,maka akan semakin baik pula loyalitas pelanggan terhadap program hiburan perusahaan, atau dengan kata lain, semakin baik peranan Public Relations maka akan semakin meningkat citra perusahaan dengan baik. Public Relations Hotel Horison Bandung ikut berperan terhadap program hiburan , khususnya program–program kegiatan yang diadakan oleh Public Relation yang mempengaruhi nama baik Hotel Horison Bandung .
.
Berdasarkan uraian diatas Loyalitas adalah bentuk perilaku atau sikap seseorang terhadap peraturan dimana Loyalitas disini dimaksudkan kesetiaan, dan kepatuhan seorang pelanggan/ member akan peraturan dan keuntungan yang akan didapatkan dari menjalin peraturan tersebut. Loyalitas menyatakan komitmen terhadap jasa yang mungkin tidak hanya direfleksikan oleh perilaku pembelian yang terus-menerus. Pelanggan mungkin sering membeli produk tertentu karena harganya relatif murah, dan ketika harganya naik, maka pelanggan beralih ke yang lain.
Pendekatan behavioral menekankan bahwa loyalitas dibentuk oleh perilaku, dan oleh karena itu perilaku pembelian berulang adalah Loyalitas, sementara itu pendekatan kognitif (seperti yang dikatakan oleh Jacoby), memandang Loyalitas merupakan fungsi dari proses psikologi (Decision Making). 

Perdebatan mengukur Loyalitas secara general belum berakhir, oleh karena itu generalisasi mengenai Loyalitas tidak bisa dirumuskan. Namun demikian, terdapat beberapa karakteristik umum yang bisa diidentifikasi apakah seorang konsumen/ pelanggan mendekati Loyalitas atau tidak. Assael (1992) mengemukakan empat hal yang menunjukkan kecenderungan konsumen yang loyal berikut ini :

1. Konsumen / pelanggan yang loyal terhadap jasa cenderung lebih percaya diri terhadap pilihannya.

2. Konsumen / pelanggan yang loyal lebih memungkinkan merasakan tingkat risiko yang lebih tinggi dalam pembeliannya.

3. Konsumen / pelanggan yang loyal terhadap jasa juga lebih mungkin loyal terhadap pilihannya.

4. Kelompok konsumen / pelanggan yang minoritas cenderung untuk lebih loyal terhadap pilihannya.


Oleh karena itu, sejalan dengan apa yang diungkapkan oleh Assael di atas, yaitu konsumen / pelanggan yang loyal terhadap pilihan akan juga loyal. Dan pemasar harus bisa memahami factor-faktor penyebab munculnya brand loyalty. 

Jika konsumen atau pelanggan menjadi loyal terhadap satu pilihan tertentu disebabkan oleh kualitas yang memuaskan, dan penyebabnya adalah kualitas pelayanan yang diberikan oleh pengelola dan karyawannya (Raju: 1995).


Untuk dapat memahami pengertian purel lebih luas dan dalam,  kita dapat menelaah pendapat para pakar, untuk kemudian kita simpulkan, sehingga kita dapat menerima inti hakikinya. Menurut Cutlip dan Center dalam bukunya terbaru dengan judul yang sama. ( Abdurachman, 2001 : 31 ) tetapi kali ini bersama Glen M. Broom, menyatakan bahwa :
”Public Relations adalah fungsi manajemen yang menilai sikap Public mengidentifikasikan kebijaksanaan dan tata cara`seseorang atau organisasi demi kepentingan publik, serta merencanakan dan melakukan suatu program kegiatan untuk meraih pengertian dukungan Public”.

1.6 Pertanyaan Penelitian

Adapun pertanyaan-pertanyaan penelitian  Peranan Public Relations  Hotel Horison Bandung  dalam mengembangkan  program  hiburan bagi  pelanggannya.
1. Kegiatan yang dilakukan Public Relations Hotel Horison  dalam  mengembangkan program hiburan bagi pelanggannya?
· Apa jenis kegiatan Rutin yang dilakukan Public Relations Hotel Horison Bandung dalam mengembangkan program hiburan bagi pelangganya?
· Apa jenis kegiatan Insidentil yang dilakukan Public Relations Hotel Horison Bandung dalam mengembangkan program hiburan bagi pelangganya?  
2. Media yang digunakan Public Relations Hotel Horison Bandung dalam mengembangkan program hiburan bagi  pelanggannya?
· Apa Media Cetak  yang digunakan Public Relations Hotel Horison Bandung dalam mengembangkan program hiburan bagi pelanggannya?
· Apa Media Elektronik  yang digunakan Public Relations Hotel Horison Bandung dalam mengembangkan program hiburan bagi pelanggannya?
3. Pesan yang disampaikan Public Relations Hotel Horison Bandung dalam mengembangkan program hiburan bagi  pelanggannya?
· Apa Pesan  yang disampaikan Public Relations Hotel Horison di Bandung dalam mengembangkan program hiburan bagi pelangganya?
· Bagaimana Bahasa yang di Gunakan dalam penyampaian pesan oleh Public Relations Hotel Horison di Bandung dalam mengembangkan program hiburan bagi pelanggannya?      
· Apa Daya Tarik Pesan  yang digunakan dalam penyampaian pesan oleh Public Relations Hotel Horison di Bandung dalam mengembangkan program hiburan bagi pelanggannya?
1.7
Teknik Pengumpulan Data
1.7.1
Wawancara


Teknik pengumpulan data ini termasuk pada teknik pengumpulan data primer yaitu, data yang langsung diperoleh dari obyek penelitian, dalam teknik ini penyusun mengambil sasaran Public Relations Hotel Horison di Bandung  dalam mengembangkan program hiburan bagi pelanggannya. 
Wawancara adalah suatu teknik dan bentuk khusus Komunikasi Antar pribadi. Dimana penyusun mengadakan suatu komunikasi secara personal maupun kelompok dengan pihak-pihak yang dianggap mampu mengungkapkan data yang diperlukan untuk penelitian atau juga dapat diartikan dengan dua orang berinteraksi terutama melalui bentuk tanya-jawab untuk mencapai tujuan tertentu.

Wawancara adalah proses memperoleh data untuk tujuan penelitian dengan cara tanya jawab langsung antara pewawancara dengan orang yang diwawancarai. (Sudjarwo, 2001 : 75).
1.7.2
Studi Pustaka


Di dalam kegiatan penyusunan Tugas Akhir, ada keterkaitan antara  pengkajian terhadap teori-teori yang berhubungan dengan topik penelitian atau yang disebut Studi Pustaka, Menurut Supranto seperti yang telah dikutip oleh Ruslan yaitu Studi Kepustakaan adalah mencari data/informasi riset melalui membaca jurnal ilmiah, buku-buku referensi, dan bahan-bahan publikasi yang tersedia di perpustakaan. (Ruslan, 2003 : 31)
1.8
Teknik Analisis Data

Penelitian strategis digunakan terutama dalam pengembangan program untuk itu Setelah memperoleh data-data yang diperlukan untuk penelitian, selanjutnya data-data tersebut akan diolah dengan langkah-langkah sebagai berikut :

1. Pengumpulan data yang dilakukan oleh penulis pada saat melakukan observasi tahap awal sehingga berbagai macam data kualitatif mengenai Peranan  Public Relations Hotel Horison di Bandung    dalam mengembangkan program hiburan bagi pelanggannya.
2. Klasifikasi data, yakni proses penelitian, pemusatan perhatian pada penyederhanaan data kasar dari catatan penulis lapangan atau penelitian, membuat ringkasan, atau informan penelitian terhadap Peranan Public Relations Hotel Horison Bandung dalam    mengembangkan program hiburan bagi pelanggannya.
3. Proses akhir analisis penelitian dan pembahasan yang didasarkan pada rujukan berbagai teori yang digunakan dimana didalamnya ditentukan suatu kepastian mengenai aspek teori dan kesesuaian atau ketidaksesuaian dengan fakta hasil penelitian di lapangan terhadap Peranan Public Relations Hotel Horison Bandung dalam    mengembangkan program hiburan bagi pelanggannya.
1.9
Populasi dan Sampel

 1.9.1
Populasi

Populasi adalah keseluruhan atau jumlah unit-unit analisis yang ciri-cirinya akan diduga atau Populasi adalah sejumlah kasus yang sesuai dengan sejumlah spesifikasi yang telah direncanakan (Wisadirang : 2005).
Tabel 1.1

Populasi Penelitian
N = 3

	NO
	Nama
	Jabatan

	1
	Dra.Hj. Sri Nilawati
	Kepala Public Relations

	2
	Bpk. Zaenudin B.A
	Wakil Public Relations

	3
	Bpk. Theo E. Ayal
	Wakil Public Relations


Sumber : Hotel Horison Bandung
1.9.2
Sampel

Sampel adalah sebagian dari Populasi suatu Penelitian, meskipun jumlah Sampel relatif kecil tetapi harus dapat mewakili ciri-ciri dan sifat-sifat keseluruhan tersebut.

Mengingat dalam penelitian ini populasi Public Relations relatif kecil yaitu 3 orang, maka penelitian ini menggunakan teknik secara sensus (Total Sampling) karena sampel yang diambil meliputi keseluruhan untuk populasi. (Sugiono, 2003:58)
1.10
Lokasi dan Waktu Penelitian

1.10.1
Lokasi Penelitian 

Adapun lokasi yang dipilih penulis guna memperoleh data dan informasi yang diperlukan dalam penyusunan Laporan Tugas Akhir ini yaitu di Hotel Horison Bandung yang berlokasi dijalan Pelajar Pejuang 45 N0 121 Bandung. 
1.10.2
Waktu Penelitian

Adapun waktu penelitian yang dibutuhkan dalam memperoleh data-data yang dibutuhkan yaitu  terhitung sejak bulan Maret sampai dengan  Juni 2007.
1.11
Sistematika Penulisan

Untuk memberikan gambaran tentang isi penulisan dari laporan penelitian ini, maka ringkasan secara sistematis dijelaskan pada beberapa bab yang dibuat sebagai berikut :
Bab I

Pendahuluan

Bab ini merupakan peninjauan terhadap permasalahan yang berkenaan dengan pandangan umum mengenai obyek yang dibahas. Bab ini terdiri dari latar belakang, identifikasi masalah, maksud dan tujuan penelitian, kegunaan penelitian, kerangka pemikiran, pertanyaan penelitian,  teknik pengumpulan data, teknik analisis data, Populasi dan sampel, lokasi dan waktu penelitian, serta sistematika penulisan yang digunakan. 
Bab II

Tinjauan Pustaka

Dalam bab ini diuraikan teori-teori dan yang mendukung proses penelitian atau berkaitan dengan obyek yang diteliti yaitu meliputi tinjauan tentang Efektivitas hasil  Training Center di Hotel Horison Bandung, tinjauan tentang pengertian, tujuan, fungsi, ciri dan ruang lingkup Public Relations, pengertian peranan, pengertian program hiburan dan jasa perhotelan, pengertian pelanggan.
Bab III
Objek Penelitian

Dalam bab ini diuraikan mengenai gambaran umum sejarah berdirinya Hotel Horison Bandung dan tentang Hotel Horison Bandung.

BAB IV
Hasil Penelitian dan Pembahasan

Dalam bab ini akan diuraikan tentang deskripsi identifikasi masalah mengenai hasil penelitian yang telah dilaksanakan oleh penyusun serta melaporkan data hasil penelitian dari hasil wawancara dan pembahasannya.
BAB V 
Kesimpulan dan Saran


Kesimpulan dan saran yang dicantumkan dalam laporan tugas akhir ini dimaksudkan untuk memberikan kesimpulan dari keseluruhan tugas akhir ini sehingga dapat dijadikan acuan dan arahan jika sewaktu-waktu akan dilakukan penelitian lagi.
Tabel 1.2
Jadwal Penelitian

	NO
	Kegiatan
	Bulan

	
	
	Maret
	April
	Mei
	Juni
	Juli

	1
	Tahap   Persiapan
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Pengajuan Judul
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Persetujuan Judul
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	2
	Tahap Pelaksanaan
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	Pengajuan Bab I
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Pengajuan Bab II
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Pengajuan Bab III
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Pengajuan Bab IV
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Pengumpulan Data
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Wawancara
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	3
	Tahap Analisa
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Pengolahan & analisa Data
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Pengajuan Bab V
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	4
	Tahap Pengujian
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Pendaftaran Sidang
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Sidang Tugas Akhir
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


Keterangan : 

          Penyusunan Tugas Akhir


          Pendaftaran Sidang


          Sidang Tugas Akhir
menjaga hubungan baik dengan Customer. 








Wawancara adalah suatu teknik dan bentuk khusus Komunikasi Antarpribadi. Dimana penyusun mengadakan suatu komunikasi secara personal maupun kelompok dengan pihak-pihak yang dianggap mampu mengungkapkan data yang diperlukan untuk penelitian atau juga dapat diartikan dengan dua orang berinteraksi terutama melalui bentuk tanya-jawab untuk mencapai tujuan tertentu.


Wawancara adalah proses memperoleh data untuk tujuan penelitian dengan cara tanya jawab langsung antara pewawancara dengan orang yang diwawancarai. (Sudjarwo, 2001 : 75).








1.8.2   Studi Pustaka


	Di dalam kegiatan penyusunan Tugas Akhir, ada keterkaitan antara  pengkajian terhadap teori-teori yang berhubungan dengan topik penelitian atau yang disebut Studi Pustaka, sehingga teori-teori tersebut diharapkan dapat mendukung hasil penelitian terutama dalam pembahasan, teknik ini termasuk pada teknik pengumpulan data sekunder, yaitu data yang diperoleh berdasarkan informasi yang didapatkan dari penelitian sebelumnya, data pelengkap yang berhubungan dengan topik yang dibahas, buku-buku ataupun teknik penelitian yang dilakukan dengan mencari Literature, refensi-referensi, makalah maupun catatan perkuliahan dan referensi lain yang menurut penyusun dapat menunjang dalam membuat penelitian tugas akhir ini.


Menurut Supranto seperti yang telah dikutip oleh Ruslan yaitu Studi Kepustakaan adalah mencari data/informasi riset melalui membaca jurnal ilmiah, buku-buku referensi, dan bahan-bahan publikasi yang tersedia di perpustakaan (Ruslan, 2003 :  31).








1.9	Teknik Analisis Data


Penelitian strategis digunakan terutama dalam pengembangan program untuk ituSetelah memperoleh data yang diperlukan untuk penelitian, selanjutnya data tersebut akan diolah dengan langkah-langkah sebagai berikut :


Pengumpulan data yang dilakukan oleh penulis pada saat melakukan observasi tahap awal sehingga berbagai macam data kualitatif mengenai Strategi  Public Relations Hotel Horison di Bandung    dalam menjaga hubungan baik dengan Customer.


Klasifikasi data, yakni proses penelitian, pemusatan perhatian pada penyederhanaan data kasar dari catatan penulis lapangan atau penelitian, membuat ringkasan, atau informan penelitian terhadap Public Relations Hotel Horison di Bandung    dalam menjaga hubungan baik dengan Customer. 


Proses akhir analisis penelitian dan pembahasan yang didasarkan pada rujukan berbagai teori yang digunakan dimana didalamnya ditentukan suatu kepastian mengenai aspek teori dan kesesuaian atau ketidaksesuaian dengan fakta hasil penelitian di lapangan.











1.10	 Populasi dan Sampel


 1.10.1	  Populasi


Populasi adalah keseluruhan atau jumlah unit-unit analisis yang ciri-cirinya akan diduga atau Populasi adalah sejumlah kasus yang sesuai dengan sejumlah spesifikasi yang telah direncanakan (Wisadirang : 2005).


                                Tabel 1.1


                              Populasi Penelitian


                             N=3


NO�
Nama�
Jabatan�
�
1�
Dra.Hj. Sri Nilawati�
Kepala Public Relations�
�
2�
�
�
�
3�
�
�
�















	1.10.2	Sampel


Sampel adalah sebagian dari Populasi suatu Penelitian, meskipun jumlah Sampel relatif kecil tetapi harus dapat mewakili ciri-ciri dan sifat-sifat keseluruhan tersebut.


Mengingat dalam penelitian ini populasi hupmas relatif kecil yaitu 2 orang, maka penelitian ini menggunakan teknik secara sensus ( total sampling ) karena sampel yang diambil meliputi keseluruhan untuk populasi (Sugiono, 2003:58)

















1.11 	 Lokasi dan Waktu Penelitian


1.11.1		Lokasi Penelitian 


Adapun lokasi yang dipilih penulis guna memperoleh data dan informasi yang diperlukan dalam penyusunan Laporan Tugas Akhir ini yaitu di Hotel Horison Bandung yang berlokasi dijalan Pelajar Pejuang 45 N0 121 Bandung. 


1.11.2	Waktu Penelitian


Adapun waktu penelitian yang dibutuhkan dalam memperoleh data-data yang dibutuhkan yaitu  terhitung sejak bulan Maret sampai dengan  Juni 2007 





1.12	 Sistematika Penulisan


Untuk memberikan gambaran tentang isi penulisan dari laporan penelitian ini, maka ringkasan secara sistematis dijelaskan pada beberapa bab yang dibuat sebagai berikut :


Bab I Pendahuluan


Bab ini merupakan peninjauan terhadap permasalahan yang berkenaan dengan pandangan umum mengenai obyek yang dibahas. Bab ini terdiri dari latar belakang, identifikasi masalah, maksud dan tujuan penelitian, kegunaan penelitian, metode penulisan dan teknik pengumpulan data, Populasi dan sampel, lokasi dan waktu penelitian, serta sistematika penulisan yang digunakan. 


Bab II Tinjauan Pustaka


Dalam bab ini diuraikan teori-teori dan yang mendukung proses penelitian atau berkaitan dengan obyek yang diteliti yaitu meliputi tinjauan tentang Efektivitas hasil Telkom Training Center,tinjauan tentang pengertian, tujuan, fungsi, ciri dan ruang lingkup Purel, tinjauan tentang  citra.


Bab III Objek Penelitian


Dalam bab ini diuraikan mengenai gambaran umum sejarah berdirinya PT. Pertamina Indonesia. Struktur Organisasi perusahaan, serta uraian tugas (Job Description).





BAB IV Hasil Penelitian dan Pembahasan


Dalam bab ini akan diuraikan tentang deskripsi identifikasi masalah mengenai hasil penelitian yang telah dilaksanakan oleh penyusun serta melaporkan data hasil penelitian dan pembahasannya.


BAB V  Kesimpulan dan Saran


	Kesimpulan dan saran yang dicantumkan dalam laporan tugas akhir ini dimaksudkan untuk memberikan kesimpulan dari keseluruhan tugas akhir ini sehingga dapat dijadikan acuan dan arahan jika sewaktu-waktu akan dilakukan penelitian lagi.
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menjaga hubungan baik dengan Customer. 








Wawancara adalah suatu teknik dan bentuk khusus Komunikasi Antarpribadi. Dimana penyusun mengadakan suatu komunikasi secara personal maupun kelompok dengan pihak-pihak yang dianggap mampu mengungkapkan data yang diperlukan untuk penelitian atau juga dapat diartikan dengan dua orang berinteraksi terutama melalui bentuk tanya-jawab untuk mencapai tujuan tertentu.


Wawancara adalah proses memperoleh data untuk tujuan penelitian dengan cara tanya jawab langsung antara pewawancara dengan orang yang diwawancarai. (Sudjarwo, 2001 : 75).








1.8.2   Studi Pustaka


	Di dalam kegiatan penyusunan Tugas Akhir, ada keterkaitan antara  pengkajian terhadap teori-teori yang berhubungan dengan topik penelitian atau yang disebut Studi Pustaka, sehingga teori-teori tersebut diharapkan dapat mendukung hasil penelitian terutama dalam pembahasan, teknik ini termasuk pada teknik pengumpulan data sekunder, yaitu data yang diperoleh berdasarkan informasi yang didapatkan dari penelitian sebelumnya, data pelengkap yang berhubungan dengan topik yang dibahas, buku-buku ataupun teknik penelitian yang dilakukan dengan mencari Literature, refensi-referensi, makalah maupun catatan perkuliahan dan referensi lain yang menurut penyusun dapat menunjang dalam membuat penelitian tugas akhir ini.


Menurut Supranto seperti yang telah dikutip oleh Ruslan yaitu Studi Kepustakaan adalah mencari data/informasi riset melalui membaca jurnal ilmiah, buku-buku referensi, dan bahan-bahan publikasi yang tersedia di perpustakaan (Ruslan, 2003 :  31).








1.9	Teknik Analisis Data


Penelitian strategis digunakan terutama dalam pengembangan program untuk ituSetelah memperoleh data yang diperlukan untuk penelitian, selanjutnya data tersebut akan diolah dengan langkah-langkah sebagai berikut :


Pengumpulan data yang dilakukan oleh penulis pada saat melakukan observasi tahap awal sehingga berbagai macam data kualitatif mengenai Strategi  Public Relations Hotel Horison di Bandung    dalam menjaga hubungan baik dengan Customer.


Klasifikasi data, yakni proses penelitian, pemusatan perhatian pada penyederhanaan data kasar dari catatan penulis lapangan atau penelitian, membuat ringkasan, atau informan penelitian terhadap Public Relations Hotel Horison di Bandung    dalam menjaga hubungan baik dengan Customer. 


Proses akhir analisis penelitian dan pembahasan yang didasarkan pada rujukan berbagai teori yang digunakan dimana didalamnya ditentukan suatu kepastian mengenai aspek teori dan kesesuaian atau ketidaksesuaian dengan fakta hasil penelitian di lapangan.











1.10	 Populasi dan Sampel


 1.10.1	  Populasi


Populasi adalah keseluruhan atau jumlah unit-unit analisis yang ciri-cirinya akan diduga atau Populasi adalah sejumlah kasus yang sesuai dengan sejumlah spesifikasi yang telah direncanakan (Wisadirang : 2005).


                                Tabel 1.1


                              Populasi Penelitian


                             N=3
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	1.10.2	Sampel


Sampel adalah sebagian dari Populasi suatu Penelitian, meskipun jumlah Sampel relatif kecil tetapi harus dapat mewakili ciri-ciri dan sifat-sifat keseluruhan tersebut.


Mengingat dalam penelitian ini populasi hupmas relatif kecil yaitu 2 orang, maka penelitian ini menggunakan teknik secara sensus ( total sampling ) karena sampel yang diambil meliputi keseluruhan untuk populasi (Sugiono, 2003:58)

















1.11 	 Lokasi dan Waktu Penelitian


1.11.1		Lokasi Penelitian 


Adapun lokasi yang dipilih penulis guna memperoleh data dan informasi yang diperlukan dalam penyusunan Laporan Tugas Akhir ini yaitu di Hotel Horison Bandung yang berlokasi dijalan Pelajar Pejuang 45 N0 121 Bandung. 


1.11.2	Waktu Penelitian


Adapun waktu penelitian yang dibutuhkan dalam memperoleh data-data yang dibutuhkan yaitu  terhitung sejak bulan Maret sampai dengan  Juni 2007 





1.12	 Sistematika Penulisan


Untuk memberikan gambaran tentang isi penulisan dari laporan penelitian ini, maka ringkasan secara sistematis dijelaskan pada beberapa bab yang dibuat sebagai berikut :


Bab I Pendahuluan


Bab ini merupakan peninjauan terhadap permasalahan yang berkenaan dengan pandangan umum mengenai obyek yang dibahas. Bab ini terdiri dari latar belakang, identifikasi masalah, maksud dan tujuan penelitian, kegunaan penelitian, metode penulisan dan teknik pengumpulan data, Populasi dan sampel, lokasi dan waktu penelitian, serta sistematika penulisan yang digunakan. 


Bab II Tinjauan Pustaka


Dalam bab ini diuraikan teori-teori dan yang mendukung proses penelitian atau berkaitan dengan obyek yang diteliti yaitu meliputi tinjauan tentang Efektivitas hasil Telkom Training Center,tinjauan tentang pengertian, tujuan, fungsi, ciri dan ruang lingkup Purel, tinjauan tentang  citra.


Bab III Objek Penelitian


Dalam bab ini diuraikan mengenai gambaran umum sejarah berdirinya PT. Pertamina Indonesia. Struktur Organisasi perusahaan, serta uraian tugas (Job Description).





BAB IV Hasil Penelitian dan Pembahasan


Dalam bab ini akan diuraikan tentang deskripsi identifikasi masalah mengenai hasil penelitian yang telah dilaksanakan oleh penyusun serta melaporkan data hasil penelitian dan pembahasannya.


BAB V  Kesimpulan dan Saran


	Kesimpulan dan saran yang dicantumkan dalam laporan tugas akhir ini dimaksudkan untuk memberikan kesimpulan dari keseluruhan tugas akhir ini sehingga dapat dijadikan acuan dan arahan jika sewaktu-waktu akan dilakukan penelitian lagi.
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menjaga hubungan baik dengan Customer. 








Wawancara adalah suatu teknik dan bentuk khusus Komunikasi Antarpribadi. Dimana penyusun mengadakan suatu komunikasi secara personal maupun kelompok dengan pihak-pihak yang dianggap mampu mengungkapkan data yang diperlukan untuk penelitian atau juga dapat diartikan dengan dua orang berinteraksi terutama melalui bentuk tanya-jawab untuk mencapai tujuan tertentu.


Wawancara adalah proses memperoleh data untuk tujuan penelitian dengan cara tanya jawab langsung antara pewawancara dengan orang yang diwawancarai. (Sudjarwo, 2001 : 75).








1.8.2   Studi Pustaka


	Di dalam kegiatan penyusunan Tugas Akhir, ada keterkaitan antara  pengkajian terhadap teori-teori yang berhubungan dengan topik penelitian atau yang disebut Studi Pustaka, sehingga teori-teori tersebut diharapkan dapat mendukung hasil penelitian terutama dalam pembahasan, teknik ini termasuk pada teknik pengumpulan data sekunder, yaitu data yang diperoleh berdasarkan informasi yang didapatkan dari penelitian sebelumnya, data pelengkap yang berhubungan dengan topik yang dibahas, buku-buku ataupun teknik penelitian yang dilakukan dengan mencari Literature, refensi-referensi, makalah maupun catatan perkuliahan dan referensi lain yang menurut penyusun dapat menunjang dalam membuat penelitian tugas akhir ini.


Menurut Supranto seperti yang telah dikutip oleh Ruslan yaitu Studi Kepustakaan adalah mencari data/informasi riset melalui membaca jurnal ilmiah, buku-buku referensi, dan bahan-bahan publikasi yang tersedia di perpustakaan (Ruslan, 2003 :  31).








1.9	Teknik Analisis Data


Penelitian strategis digunakan terutama dalam pengembangan program untuk ituSetelah memperoleh data yang diperlukan untuk penelitian, selanjutnya data tersebut akan diolah dengan langkah-langkah sebagai berikut :


Pengumpulan data yang dilakukan oleh penulis pada saat melakukan observasi tahap awal sehingga berbagai macam data kualitatif mengenai Strategi  Public Relations Hotel Horison di Bandung    dalam menjaga hubungan baik dengan Customer.


Klasifikasi data, yakni proses penelitian, pemusatan perhatian pada penyederhanaan data kasar dari catatan penulis lapangan atau penelitian, membuat ringkasan, atau informan penelitian terhadap Public Relations Hotel Horison di Bandung    dalam menjaga hubungan baik dengan Customer. 


Proses akhir analisis penelitian dan pembahasan yang didasarkan pada rujukan berbagai teori yang digunakan dimana didalamnya ditentukan suatu kepastian mengenai aspek teori dan kesesuaian atau ketidaksesuaian dengan fakta hasil penelitian di lapangan.











1.10	 Populasi dan Sampel


 1.10.1	  Populasi


Populasi adalah keseluruhan atau jumlah unit-unit analisis yang ciri-cirinya akan diduga atau Populasi adalah sejumlah kasus yang sesuai dengan sejumlah spesifikasi yang telah direncanakan (Wisadirang : 2005).


                                Tabel 1.1


                              Populasi Penelitian


                             N=3


NO�
Nama�
Jabatan�
�
1�
Dra.Hj. Sri Nilawati�
Kepala Public Relations�
�
2�
�
�
�
3�
�
�
�















	1.10.2	Sampel


Sampel adalah sebagian dari Populasi suatu Penelitian, meskipun jumlah Sampel relatif kecil tetapi harus dapat mewakili ciri-ciri dan sifat-sifat keseluruhan tersebut.


Mengingat dalam penelitian ini populasi hupmas relatif kecil yaitu 2 orang, maka penelitian ini menggunakan teknik secara sensus ( total sampling ) karena sampel yang diambil meliputi keseluruhan untuk populasi (Sugiono, 2003:58)

















1.11 	 Lokasi dan Waktu Penelitian


1.11.1		Lokasi Penelitian 


Adapun lokasi yang dipilih penulis guna memperoleh data dan informasi yang diperlukan dalam penyusunan Laporan Tugas Akhir ini yaitu di Hotel Horison Bandung yang berlokasi dijalan Pelajar Pejuang 45 N0 121 Bandung. 


1.11.2	Waktu Penelitian


Adapun waktu penelitian yang dibutuhkan dalam memperoleh data-data yang dibutuhkan yaitu  terhitung sejak bulan Maret sampai dengan  Juni 2007 





1.12	 Sistematika Penulisan


Untuk memberikan gambaran tentang isi penulisan dari laporan penelitian ini, maka ringkasan secara sistematis dijelaskan pada beberapa bab yang dibuat sebagai berikut :


Bab I Pendahuluan


Bab ini merupakan peninjauan terhadap permasalahan yang berkenaan dengan pandangan umum mengenai obyek yang dibahas. Bab ini terdiri dari latar belakang, identifikasi masalah, maksud dan tujuan penelitian, kegunaan penelitian, metode penulisan dan teknik pengumpulan data, Populasi dan sampel, lokasi dan waktu penelitian, serta sistematika penulisan yang digunakan. 


Bab II Tinjauan Pustaka


Dalam bab ini diuraikan teori-teori dan yang mendukung proses penelitian atau berkaitan dengan obyek yang diteliti yaitu meliputi tinjauan tentang Efektivitas hasil Telkom Training Center,tinjauan tentang pengertian, tujuan, fungsi, ciri dan ruang lingkup Purel, tinjauan tentang  citra.


Bab III Objek Penelitian


Dalam bab ini diuraikan mengenai gambaran umum sejarah berdirinya PT. Pertamina Indonesia. Struktur Organisasi perusahaan, serta uraian tugas (Job Description).





BAB IV Hasil Penelitian dan Pembahasan


Dalam bab ini akan diuraikan tentang deskripsi identifikasi masalah mengenai hasil penelitian yang telah dilaksanakan oleh penyusun serta melaporkan data hasil penelitian dan pembahasannya.


BAB V  Kesimpulan dan Saran


	Kesimpulan dan saran yang dicantumkan dalam laporan tugas akhir ini dimaksudkan untuk memberikan kesimpulan dari keseluruhan tugas akhir ini sehingga dapat dijadikan acuan dan arahan jika sewaktu-waktu akan dilakukan penelitian lagi.
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