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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 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 progam aksi untuk memperoleh pengertian alam penerimaan publik” (Scott Cutlip, Center & Brown, 2000:4).


Berdasarkan kutipan diatas pengertian humas menitikberatkan bahwa aspek-aspek humas mensejajarkan diri dengan aspek-aspek ilmu sosial dari suatu organisasi, yakni menonjolkan tanggung jawab organisasi kepada kepentingan publik atau kepentingan masyarakat luas.
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 progam kerja dalam upaya memperoleh pengertian dan pengakuan publik” (Griswold, 1989: 241).
Definisi diatas humas itu suatu kegiatan untuk menanamkan dan memperoleh goodwill kepada publik atau suatu badan khususnya masyarakat luas. Selain itu humas terdapat suatu usaha untuk mewujudkan hubungan baik sehingga akan timbul opini publik yang menguntungkan bagi kelangsungan hidup baik lembaga maupun perusahaan. Definisi Humas menurut Rhenald Kasali, dalam bukunya 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 tekhnologi yang mewarnai seluruh kehidupan manusia” (Kasali, 1994: 4).
Humas itu jelas berkaitan dengan niat baik dan nama baik perusahaan. Selain itu Humas harus mampu mempunyai teknik-teknik komunikasi yang efektif dalam merencanakan suatu program sehingga dapat menganalisis berbagai kecenderungan yang terjadi agar tidak terjadi  kesalahan fatal.   

Selain itu aktivitas humas bersifat terencana, berorientasi pada fungsi manajemen organisasi / lembaga tertentu dan mempunyai sasaran dalam mencapai komunikasi yang bersifat dua arah, saling mengerti dan bekerjasama 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 Humas

Fungsi humas merupakan kegiatan operasional dari suatu benda atau lembaga. Mengenai istilah fungsi ini, Ralph Curier dan Allan C. Filley dalam bukunya “Principle of Management” dikutip oleh Onong Uchjana Effendy (1993:24) menyatakan bahwa “istilah fungsi menunjukkan suatu tahap yang jelas yang dapat dibedakan bahkan dari tahap pekerjaan lain”. 

Humas dalam suatu organisasi dapat dikatakan berfungsi apabila menunjukkan kegiatan yang jelas yang dapat dibedakan dengan kegiatan yang lainnya. 

Fungsi utama humas adalah menumbuhkan dan mengembangkan hubungan antara lembaga/organisasi dengan publiknya, intern maupun ekstern dalam rangka menanamkan pengertian, menumbuhkan, motivasi dan partisipasi publik dalam upaya menciptakan iklim pendapat (opini publik) yang menguntungkan lembaga/organisasi. (Rachmadi,1992:21).

Cutlip and Center dalam bukunya “Effective Public Relations” juga mengemukakan 3 fungsi humas yaitu:

a. To ascertain and evaluate public opinion as it relates to his organization (menjamin dan menilai opini publik yang ada dari organisasi).

b. To councel executives on way of dealing with public opinion as it exist (untuk memberikan nasihat/penerangan pada manajemen dalam hubungannya dengan opini publik yang ada)

c. To use communication to influence public opinion (untuk menggunakan komunikasi dalam rangka mempengaruhi opini publik).

(Effendy, 1997:134)

Penekanan dari uraian diatas mengenai fungsi humas, Cutlip and Center lebih menekankan kepada penciptaan dampak yang menyenangkan dari pihak publik terhadap kebijakan dan operasionalisasinya oleh pimpinan organisasi.

Onong Uchjana Effendy dalam bukunya “Humas” mengemukakan 4 fungsi public relations, yaitu:

a. Menunjang kegiatan manajemen dalam mencapai tujuan organisasi.
b. Membina hubungan harmonis antara organisasi dengan publik, baik publik ekstern maupun intern.
c. Menciptakan komunikasi dan menyalurkan opini publik kepada organisasi.
d. Melayani publik dan menasehati pimpinan organisasi demi kepentingan umum.
(Effendy, 1986: 31-32).

Dari definisi fungsi humas diatas pada dasarnya dapat ditarik suatu kesimpulan tentang fungsi humas secara universal sehingga mudah untuk dipahami dan dilaksanakan oleh seorang Public Relations Officer (PRO) yaitu hanya menyangkut 2 fungsi humas yang prinsipnya:

1. Menyampaikan kebijaksanaan manajemen pada publik

2. Menyampaikan opini publik pada manajemen.

Untuk itu sebagai fungsi manajemen, humas berarti mempunyai kontribusi yang sangat penting untuk membantu lancarnya kegiatan manajenmen khususnya dalam membantu hal-hal yang berkaitan dengan upaya untuk menilai sikap publik terhadap organisasinya.

Fungsi humas apabila dilaksanakan dengan seksama akan menjadi dukungan yang nyata terhadap pencapaian tujuan organisasi beserta manajemennya, karena fungsi yang tidak memihak. Fungsi humas adalah menciptakan komunikasi dua arah timbal balik, sehingga dengan adanya komunikasi yang timbal balik ini kesenjangan komunikasi dalam organisasi bisa diantisipasi dan tercipta hubungan yang harmonis. 

Dengan memelihara komunikasi yang baik, yaitu hubungan komunikatif diantara humas dengan publik internal maupun publik eksternal yang dilakukan secara timbal balik yang dilandasi empati sehingga menimbulkan rasa simpati. Selain itu dengan menitik beratkan moral dan perilaku yang baik, fungsi humas juga mewakili organisasi agar memperoleh pandangan yang positif dari publik.
2.1.3 Tujuan Humas.

Humas dibentuk atau digiatkan di dalam sebuah organisasi untuk menunjang manajemen yang berupaya untuk mencapai tujuan organisasi sehingga tujuan sentral humas yang akan dicapai adalah tujuan organisasi. Tujuan organisasi yang diperjuangkan oleh manajemen dan ditunjang oleh humas itu tergantung pada sifat organisasinya. Tujuan humas secara umum adalah untuk menciptakan, memelihara, dan meningkatkan citra yang baik dari organisasi kepada publik yang disesuaikan dengan kondisi-kondisi dari publik yang bersangkutan, dan memperbaikinya jika citra itu menurun/rusak. 

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

Yulianita dalam bukunya “Dasar-dasar Public Relations”, mengatakan ada empat hal yang prinsip dari tujuan humas  yakni:

1. Menciptakan citra yang baik

2. Memelihara citra yang baik

3. Meningkatkan citra yang baik

4. Memperbaiki citra jika citra organisasi kita menurun/rusak.

(Yulianita,1999: 43).

Dari tujuan humas diatas maka dapat dirumuskan tentang tujuan humas secara umum/universal yang pada prinsipnya menekankan tujuan pada aspek citra/image. Citra merupakan salah satu tujuan penting bagi sebuah perusahaan, karena dengan memiliki citra yang baik, sebuah perusahaan akan dinilai bonafid. Hal ini memberikan pengaruh pada tingkat kepercayaan publik-publikya.
2.1.4 Ciri-ciri Humas

Berjalannya Humas dalam suatu organisasi / lembaga dapat dikenal dan diketahui dari ada maupun tidak adanya suatu kegiatan yang menunjukan cirinya. Ciri disini adalah suatu alat untuk mengetahui dan alat untuk mengenal suatu perubahan dan pelaksanaan kegiatan yang ada hubungannya dengan humas dalam suatu lembaga / organisasi. Maka ciri-ciri humas adalah sebagai berikut:
· Humas merupakan kegiatan suatu organisasi yang berlangsung secara dua arah dan menimbulkan 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)

Dari definisi diatas dapat dikatakan bahwa seorang humas berkaitan erat dengan publik untuk mendapatkan tujuan dan sasaran yang baik perusahaan.
2.2 Tinjauan Tentang Strategi Humas
2.2.1 Pengertian Strategi Humas
Dalam peranan sebagai penata rumah tangga perusahaan yang baik, sebagai Public Relations Officer harus memiliki beberapa strategi agar dapat menjangkau sasarannya baik internal maupun eksternal. 

Menurut Ahmad S. Adnanputra , MA, MS, pakar Humas dalam naskahnya berjudul PR Strategy, yang mengatakan bahwa strategi adalah bagian terpadu dari suatu rencana (plan), sedangkan rencana merupakan produk dari suatu perencanaan (planning), yang pada akhirnya perencanaan adalah salah satu fungsi dasar dari proses manajemen. Mengacu pada pola strategi humas tersebut, maka menurut Ahmad S. Adnanputra, Presiden Instintut Bisnis dan Manajemen Jayakarta, memberikan batasan pengertian tentang strategi humas, antara lain berbunyi: “Alternatif optimal yang dipilih untuk ditempuh guna mencapai tujuan public relations dalam kerangka suatu rencana public relations (Public Relations Plan).” ( Ruslan, 1998: 107).


Berdasarkan kutipan di atas, humas sebagai salah satu komponen yang mampu membaca rintangan baik dari luar maupun dari dalam perusahaan agar tujuan humas tercapai sesuai dengan yang diharapkan.

 Humas memberi sumbangan yang sangat besar bagi perusahaan dengan mengembangkan hubungan-hubungan yang harmonis dengan stakeholdernya agar perusahaan dapat mengembangkan kemampuannya mencapai misinya. Dalam peranan sebagai penata rumah tangga perusahaan yang baik, sebagai humas harus memiliki beberapa strategi agar dapat menjangkau sasarannya baik internal maupun eksternal. 
2.2.2 Strategi Operasional Public Relations


Untuk mengokohkan dan memantapkan fungsi Public Relations agar mengenai sasarannya dalam suatu tujuan organisasi/lembaga, maka aktivitas utama Public Relatios secara operasional seharusnya berada di posisi yang sedekat mungkin dengan pimpinan puncak organisasi (Top Management), dan diharapkan kegiatan Public Relations akan tercapai, seperti yang dijelaskan dibawah ini:

a. Seorang humas yang dekat dengan pimpinan tertinggi akan lebih mengetahui secara jelas dan rinci mengenai suatu sistem perencanaan, kebijakan, keputusan yang diambil, visi dan arah tujuan organisasi bersangkutan, agar tidak terjadi kesalahan dalam penyampaian pesan dan informasi yang berasal dari lembaga/organisasi kepada publikya.

b. Aktivitas humas dalam mewakili lembaga/organisasi tersebut dapat dipertegas batas-batas wewenang dan tanggung jawab dalam memberikan keterangan.
c. Seorang humas bertugas sebagai latar belakang perusahaan agar mengetahui suatu proses perencanaan, kebijaksanaan, arah dan hingga tujuan organisasi yang akan dicapai.

d. Fungsi humas berlangsung secara optimal, antisipasif dan dapat melaksanakan berbagai macam perencanaan, peranan komunikasi atau dengan kewenangan yang ada akan mampu mengatasi berbagai masalah yang mungkin akan timbul tanpa diduga sebelumnya.

e. Humas bersifat fleksibel dan pro-aktif sebagai narasumber atau mengatur saluran informasi baik ke dalam maupun ke luar, untuk menghindarkan sikap reaktif (pasif) dalam menghadapi berbagai masalah atau tantangan yang akan dihadapinya

f. Humas berperan melakukan tindakan mulai dari memonitor, merekam, menganalisis, menelaah hingga mengevaluasi setiap rekasi, khususnya dalam upaya penilaian sikap tindak serta mengetahui persepsi masyarakat.

g. Humas dapat secara langsung memberikan sumbang saran, ide dan rencana atau program kerja public relations dalam rangka untuk memperbaiki, atau mempertahankan nama baik, kepercayaan dan citra perusahaan terhadap publiknya sekaligus mendapatkan dukungan dan partisipasi dari masyarakat.

(Ruslan, 1998: 115-117).

Posisi Public Relations Officer harus sedekat mungkin dengan General Manager (GM) agar bisa berhubungan langsung tanpa melalui perantara, kemudian dalam menjalankan aktivitasnya, batas-batas wewenang dan tanggung jawab humas dipertegas dalam uraian jabatan humas. Public Relations tidak sekedar bertanggung jawab sebagai juru bicara perusahaan, tetapi dalam menjalankan fungsi kehumasannya, setiap ada rapat atau pertemuan pada tingkat pimpinan, seorang humas berusaha untuk menghadiri walaupun tidak diundang. Tujuannya adalah mengetahui secara langsung dengan tepat suatu proses perencanaan, kebijaksanaan, arah dan tujuan perusahaan yang hendak dicapai, baik dalam jangka pendek maupun jangka panjang.
2.3 Tinjuan 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 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 persepsi lingkungan. Sistem penangkal ini dapat dijalankan oleh Public Relations. (Kasali, 1992:193)
Menurut uraian diatas menegakkan citra suatu perusahaan agar tidak menimbulkan kesalahpahaman dan tidak melahirkan issu yang dapat merugikan maka didalamnya harus mengembangkan kreativitas dan manfaat yang berarti bagi orang lain karena pengakuan citra berkaitan dengan persepsi, sikap serta opini public.
Pendapatan 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 presepsi kita. (Rakhmat,1996;223)
2.3.2 Unsur-Unsur Citra 
 Citra yang baik dimaksudkan agar suatu lembaga atau organisasi agar tetap hidup bahkan dapat memberikan hal-hal yang bermanfaat. Maka dari itu citra yang dibentuk dari unsur-unsur sangat penting demi mencapai citra yang baik seperti yang digambarkan berikut ini:
Unsur-Unsur Citra
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Gambar 2.1 Unsur-unsur Citra (Boulding; 1956)
Unsur-unsur citra diatas merupakan salah satu unsur yang penting, karena didalamnya terdapat hubungan yang sangat erat dan satu sama lain terkait dalam kesatuan unsur-unsur tersebut. Didalam suatu image/citra itu akan terbentuk, dari pengetahuan akan lahir adanya perasaan serta penilaian dan suatu 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 sebuah citra perusahaan menjadi rancu bagi seseorang yang menghadapinya. Karenanya Jefkins mengungkapkan ada beberapa jenis yang sering dihadapi, yakni citra bayangan (Mirror image), citra yang berlaku (Current image), citra yang diharapkan (Wish image), citra perusahaan (Corporate image), citra majemuk (Multiple Image) dan citra penampilan (Peformance 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 pandangan 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, bahwa 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 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) dan 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 berkompetensi dipasar bursa saham.
5. Citra Majemuk (Multiple image)

Setiap perusahaan atau organisasi pasti memiliki banyak unit dan pegawai (anggota). Masing-masing unit atau 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 jumah pegawai yang dimilikinya.
6. Citra Penampilan (Perfomance image)

Citra penampilan ini lebih ditujukan kepada subyeknya, bagaimana kinerja atau penampilan dari para profesional pada perusahaan yang bersangkutan. Misalnya dalam memberikan berbagai bentuk kualitas pelayanannya, menyambut telepon, tamu atau pelanggan serta publiknya, harus serba menyenangkan serta memberikan kesan yang selalu baik. Mungkin masalahnya 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 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
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Gambar 2.2 Model Pembentukan Citra (Nimpoeno, 1986;9)
Gambar diatas meninjukan bahwa jika dalam proses humas digambarkan sebagai input-output, maka proses intern dalam model ini adalah proses pembentukan citra, sedangkan input adalah stimulus yang memberikan dan output 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 (cita) dan stimulus” (Nimpoemo, 1986;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 humas.

Pesan terdiri dari struktur pesan, gaya pesan, appeals pesan (imbauan pesan). Struktur pesan ditunjukan dengan pola penyimpulan (tersirat dan tersurat), pola urutan argumentasi (pola 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 (Rasional-emosional, fear appeals, reward appeals). (Rakhmat, 1997;63)

Persepsi merupakan hasil pengamatan terhadap unsur lingkungan yang 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 tertentu dalam mencapai tujuan. Sikap adalah kecenderungan bertindak, berpersepsi, berpikir, dan merasa dalam menghadapi objek, ide situasi atau nilai. Sikap tidak sama dengan cara tertentu  terhadap objek sikap. Sikap mendorong aspek evaluatif yaitu rasa suka dan sikap dapat diperteguh atau diubah.
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