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BAB I

PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang Masalah

Dewasa ini, di Indonesia telah banyak berdiri perusahaan-perusahaan baru yang berkembang seiring dengan pertumbuhan perekonomian negara. Dilain pihak perusahaan-perusahaan baru secara tidak langsung membantu pemerintah dalam usaha menekan angka pengangguran dan memperbanyak lahan pekerjaan bagi masyarakat. Namun dampak dari tumbuh kembangnya beberapa perusahaan tersebut, masih banyak terdapat perusahaan-perusahaan yang dianggap kredibilitasnya rendah. Hal tersebut karena perusahaan yang didirikan masih  amatir, serta tidak memilki kualitas yang baik dari sisi legalitas, dan justru terkesan apa adanya.

       
Penilaian masyarakat terhadap sebuah perusahaan tentu tidak muncul secara otomatis, hal ini membutuhkan waktu dan proses yang cukup lama. Salah satu contoh perusahaan yang bergerak dibidang jasa misalnya, tentu akan mendapat penilaian langsung, apakah pelayanan mereka sudah sesuai atau belum dengan apa yang dibutuhkan oleh masyarakat, apakah tarif yang dibebankan kepada masyarakat sesuai atau tidak dengan apa yang didapat dan tentunya masih banyak lagi pertanyaan-pertanyaan yang harus dijawab oleh perusahaan-perusahaan atau instansi-instansi di Indonesia. 
Bagi sebuah perusahaan penilaian dari masyarakat akan mempengaruhi citra dari perusahaan itu sendiri. 

Seperti yang dikatakan Frank Jefkins, dalam bukunya Publik Relations Technique menyimpulkan bahwa citra merupakan:

“kesan seseorang atau individu tentang sesuatu yang muncul sebagai hasil dari pengetahuan dan pengalamannya “. (Ardianto & Soemirat. 2002:114).

 Apabila kita sudah berbicara mengenai citra perusahaan tentu saja tidak akan terlepas dari peranan perusahaan di mata masyarakat dan karyawannya. Cara kerja perusahaan yang baik tentunya akan menghasilkan sebuah citra yang baik pula di mata masyarakat. Apabila perusahaan tidak memperlihatkan sebuah sistem kerja yang baik maka masyarakat akan menilai perusahaan tersebut tidak memiliki kredibilitas yang baik.

Menurut Katz dalam Ardianto dan Soemirat Citra adalah :

“Cara bagaimana pihak lain memandang sebuah perusahaan, seseorang, suatu    komite atau suatu aktivitas. Setiap perusahaan memiliki citra sebanyak jumlah orang yang memandangnya. Berbagai citra perusahaan dari pelanggan perusahaan, pelanggan potensial, bankir, staf perusahaan, pesaing, distributor, pemasok, asosiasi dagang dan gerakan pelanggan di sektor pedagang yang mempunyai pandangan terhadap perusahaan”. (Ardianto & Soemirat. 2002:113).

Citra perusahaan akan sangat berpengaruh terhadap berbagai hal. Karyawan perusahaan tentunya akan merasa resah manakala citra perusahaan dimana tempat mereka bekerja kian menurun, maka kemungkinan besar kepercayaan masyarakat terhadap perusahaan tersebut pun akan kian luntur, perusahaan akan mengalami kerugian yang membuat labil perusahaan. Kondisi tersebut dapat membuat perusahaan terancam gulung tikar.

Salah satu perusahan potensial negara yang juga merupakan perusahaan besar yang bergerak dalam bidang jasa dan pelayanan adalah  PT. PLN (Persero) Distribusi Jawa Barat Dan Banten ( DJBB ), yang merupakan Badan Usaha Milik Negara  yang memberikan jasa pelayanan kelistrikan. Di PT. PLN (Persero)  DJBB inilah peneliti akan melakukan penelitian. Dalam memenuhi kebutuhan masyarakat akan listrik ini, tentu termasuk kedalam salah satu usaha PT. PLN (Persero) DJBB dalam meningkatkan citra perusahaannya di mata masyarakat. Sesuai dengan misi PT. PLN (Persero) DJBB yang tercantum didalam Company Profile sebagai berikut :

1. Melakukan bisnis kelistrikan dan bidang usaha terkait yang berorientasi kepada kepuasan pelanggan, karyawan dan pemegang saham.

2. Menjadikan tenaga listrik sebagai media untuk meningkatkan kualitas kehidupan manusia.

3. Mengupayakan agar tenaga listrik menjadi pendorong kegiatan ekonomi.

4. Menjalankan kegiatan usaha yang berwawasan  lingkungan. 

( Company Profile PT. PLN ).

Citra PT. PLN (Persero) DJBB dimata masyarakat memang tidak dapat disimpulkan selalu baik, terkadang masyarakat sering mengeluh terhadap pelayanan yang diberikan PT. PLN. Dari berbagai fenomena dapat diketahui bahwa banyak kejadian-kejadian yang berhubungan dengan masalah listrik yang merupakan keluhan masyarakat, diantaranya : PT. PLN  memadamkan listrik di beberapa daerah di pulau Jawa yang terkadang tanpa diawali pemberitahuan terlebih dahulu, kemudian masyarakat dipusingkan lagi dengan kebijakan pemerintah untuk menaikan Tarif Dasar Listrik (TDL)  walaupun PLN memberi kebijakan untuk menaikan TDL tersebut secara bertahap. 

Untuk menangani masalah-masalah dengan pihak eksternal, salah satunya meningkatkan citra perusahaan agar dapat terus terpelihara. Dewasa ini, di instansi pemerintah maupun swasta memiliki bagian khusus yang bertugas menangani masalah tersebut, yaitu bagian Humas (Public Relations). Demikian juga dengan PT.PLN (Persero) DJBB agar citra perusahaannya tetap terjaga, PT.PLN (Persero) DJBB  mempunyai bagian khusus yang menangani ini semua, yaitu bagian Humas (Public Relations) 

Public Relations menurut J. C. Seidel dalam bukunya Public Relation Director, Division Of Housing State Of NewYork sebagai berikut :

Public Relations adalah proses yang kontinue dari usaha-usaha menajemen untuk memperoleh goodwill dan pengertian dari para langganan, pegawainya dan publik umumnya ke dalam dengan mengadakan analisa dan perbaikan-perbaikan terhadap diri sendiri, ke luar dengan mengadakan pernyataan-pernyataan. (Abdurrachman, 1993 : 25)  

Keberadaan humas PT. PLN (Persero) DJBB, berada di bawah Bidang Administrasi, Hukum dan Komunikasi. 

Berdasarkan Keputusan Direksi No.28/010/DIR/2001, Manajer Administrasi, Hukum dan Komunikasi dibantu oleh Deputi Manajer Sekretariat dan Umum, Deputi Manajer Hukum, Deputi Manajer Public Relations, menyimpulkan Yang menjadi tugas pokok dan tanggung jawab Deputi Manajer Public Relations yaitu :

Bertanggung jawab atas terpeliharanya citra perusahaan dan terjalinnya hubungan baik antara perusahaan dengan publik eksternal dan internal dan terselenggaranya mass education dan customer education serta pembinaan dan koordinasi fungsi public relations diunit pelaksana dan terlaksananya program PUKK dengan baik. (Company Profile PT. PLN (Persero) DJBB)

Tentang publik sasaran Public Relation, Onong Unchjana Effendy mengatakan sebagai berikut : 

Publik sasaran didalam humas terbagi menjadi dua, yaitu :Publik internal dan publik eksternal. Publik Internal adalah khalayak yang bergiat di dalam organisasi yang pada umumnya merupakan karyawan, sedangkan Publik eksternal adalah mereka yang berada diluar organisasi, tetapi ada hubungannya dengan organisasi ( Effendy, 1990:35 )    

Bertolak dari tugas pokok humas PT. PLN di atas, pada penelitian ini penulis lebih menitik beratkan pada hubungan Public Relations dengan publik eksternal yaitu masyarakat pengguna jasa listrik yang berada di Kelurahan Mandalajati. 

Menurut Oemi Abdurrachman  Eksternal Public Relations mempunyai tujuan : 

Untuk mengeratkan hubungan dengan orang-orang di luar badan atau instansi sehingga terbentuk opini publik yang favourable terhadap lembaga tersebut. (Abdurachman, 1993:38). 

Melihat tujuan Eksternal Public Relations seperti yang di jelaskan di atas, pada penelitian ini lebih di tujukan untuk mengetahui  sejauhmana citra PT. PLN (Persero) DJBB terhadap masyarakat yang berada di Kelurahan Mandalajati. 

Adapun fungsi dari Public Relation Menurut Djanaid, yaitu sebagai :

Alat untuk meratakan jalan agar aktivitas yang telah direncanakan dan sedang dilakukan dapat berhasil dan mencapai apa yang dimaksudkan. (Djanaid, 1991:25). 

Sedangkan menurut Bertrand R. Canfield yang pendapatnya dikutip Djaja menjelaskan mengenai fungsi PR dengan memandang apakah kegiatan PR itu bersifat internal maupun eksternal, akan tetapi fungsi PR itu haruslah mencakup hal-hal sebagai berikut :

1. mengabdi pada kepentingan publik

2. memelihara komunikasi yang baik

3. kegiatan PR itu dalam menjalankan fungsinya harus menitik beratkan kepada moral dan tingkah laku yang baik (Djaja, 1985:14).

Melihat  penjelasan para ahli di atas, sangatlah jelas bahwa peranan humas/ Public Relations di dalam sebuah perusahaan sangatlah penting  demi kemajuan perusahaan. Selain itu ditunjukkan pula dengan tugas seorang humas atau PR yang harus mengabdi pada kepentingan publik, memelihara komunikasi yang baik antara publik intern maupun ekstern  serta menjalankan fungsinya yang dititik beratkan kepada moral dan tingkah laku yang baik sehingga akan memberikan citra yang positif terhadap perusahaan.


Bertolak dari latar belakang masalah di atas, peneliti merumuskan masalah penelitian sebagai berikut “Sejauhmana Peranan Humas PT. PLN (Persero) Distribusi Jawa Barat Dalam Meningkatkan Citra Perusahaan di Kalangan Masyarakat  Kelurahan Mandalajati ”

1.2 Identifikasi Masalah
1. Apa bentuk kegiatan yang dilakukan humas PT. PLN dalam meningkatkan citra  perusahaan di kalangan masyarakat Kelurahan Mandalajati?

2. Apa media yang digunakan oleh humas PT. PLN (Persero) DJBB dalam meningkatkan citra perusahaan di kalangan masyarakat Kelurahan Mandalajati ?

3. Sejauhmana Perhatian masyarakat  di Kelurahan Mandalajati terhadap peranan  yang dilakukan oleh Humas PT.PLN (Persero) DJBB dalam meningkatkan citra perusahaan?

4. Sejauhmana pengertian masyarakat di Kelurahan Mandalajati terhadap peranan yang dilakukan oleh Humas PT.PLN (Persero) DJBB dalam meningkatkan citra perusahaan ?

5. Sejauhmana Penerimaan masyarakat di Kelurahan Mandalajati terhadap peranan yang dilakukan oleh Humas PT.PLN (Persero) DJBB dalam meningkatkan citra perusahaan ?

6. Sejauhmana peranan Humas dalam meningkatkan citra perusahaan terhadap Masyarakat di Kelurahan Mandalajati ?

1.3 Tujuan Penelitian

1. Untuk mengetahui kegiatan yang dilakukan humas PT. PLN (Persero) DJBB dalam meningkatkan citra perusahan di Kelurahan Mandalajati.

2. Untuk mengetahui media yang di gunakan humas PT. PLN (Persero) DJBB dalam meningkatkan citra perusahaan di Kelurahan Mandalajati.

3. Untuk mengetahui perhatian masyarakat di Kelurahan Mandalajati terhadap peranan yang dilakukan oleh Humas PT.PLN (Persero) DJBB dalam meningkatkan citra perusahaan.

4. Untuk mengetahui pengertian masyarakat di Kelurahan Mandalajati terhadap peranan yang dilakukan oleh Humas PT.PLN (Persero) DJBB dalam meningkatkan citra  perusahaan.

5. Untuk mengetahui penerimaan masyarakat di Kelurahan Mandalajati terhadap peranan yang dilakukan oleh Humas PT.PLN (Persero) DJBB dalam meningkatkan citra perusahaan. 
6. untuk mengetahui peranan humas PT. PLN (Persero) DJBB dalam meningkatkan citra perusahaan di Kelurahan Mandalajati?
1.4. Hipotesis
H0 :  Tidak ada hubungan antara peranan Humas PT. PLN (Persero) DJBB terhadap meningkatkan citra perusahaan di Kalangan Masyarakat Kelurahan Mandalajati

H1 :  Ada hubungan antara peranan Humas PT. PLN (Persero) DJBB terhadap meningkatkan citra perusahaan di Kalangan Masyarakat Kelurahan Mandalajati

1.5 Kegunaan Penelitian

1.5.1 Secara Teoritis

Secara teoritis hasil penelitian ini dapat menguji teori komunikasi organisasi terutama komunikasi eksternal dengan mengadakan upaya didalam meningkatkan mutu pelayanan. Yang menurut para ahli bahwa mutu pelayanan yang baik dapat memberikan kepuasan bagi pelanggannya, dimana akan menguntungkan satu sama lainnya.

     1.5.2 Secara Praktis

     1.  Bagi Peneliti

Dapat dijadikan sebagai bahan pengalaman dan pengetahuan, khususnya mengenai peranan humas di dalam meningkatkan mutu pelayanan bagi pelanggannya dan dapat memunculkan paradigma-paradigma baru dalam kajian Ilmu Humas. 

      2.   Bagi PT. PLN (Persero) DJBB
Diharapkan dapat dijadikan bahan masukan  di dalam melakukan perbaikan untuk meningkatkan mutu pelayanan yang sebaik mungkin yang hendak di berikan kepada pelanggannya dalam meningkatkan citra perusahaannya.

3.   Bagi Akademika, khususnya Jurusan Ilmu Komunikasi

Di harapkan dapat dijadikan sebagai literatur dalam menambah wawasan tentang kajian yang diteliti yaitu mengenai peranan humas dalam meningkatkan Citra Positif Perusahaan.

 1.6 Metode Penelitian 

         Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode survei dengan teknik analisis deskriptif.  Metode survei adalah penyelidikan yang diadakan untuk memperoleh fakta-fakta dari gejala-gejala yang ada dan mencari keterangan-keterangan secara faktual, baik tentang institusi sosial, ekonomi, atau politik dari suatu kelompok ataupun suatu daerah. (Natzir, 1988:63).

Teknik Analisis Deskriptif, digunakan untuk menganalisis data dengan cara mendeskripsikan atau menggambarkan data yang telah terkumpul sebagaimana adanya tanpa bermaksud membuat kesimpulan yang berlaku umum atau generalisasi “ (Sugiono, 1998:112)
Dengan melihat definisi di atas, peneliti melakukan survei untuk mencari fakta-fakta mengenai bagaimana citra perusahaan PT.PLN (Persero) DJBB di mata para pelanggan, umumnya masyarakat yang berada di Kelurahan Mandalajati, khususnya warga yag berada di kelurahan Mandalajati.

1.7 Teknik Pengumpulan Data 
         Teknik pengumpulan data yang diperlukan dalam penelitian ini adalah dengan :

1. Angket, yaitu barupa daftar pertanyaan yang telah disusun secara tertulis kepada responden yang telah dipilih dengan cara pengundian. Penggunaan angket merupakan hal yang pokok untuk mengumpulkan data.(Singarimbun,1987:75). Dalam hal ini penulis berusaha menghimpun data dari pelanggan di wilayah Bandung Timur untuk mengetahui pendapat mereka mengenai fenomena yang diteliti. 

2. Wawancara merupakan serangkaian proses interaksi dan komunikasi (Singarimbun,1987:70). Dalam penelitian ini, wawancara dilakukan terhadap humas PT. PLN (Persero) DJBB untuk memperoleh keterangan-keterangan yang dibutuhkan penulis mengenai pelayanan yang diberikan PT. PLN terhadap pelanggannya.

3. Observasi, yaitu menjelaskan, memberikan dan memperinci gejala yang terjadi dalam pengamatan langsung yang dilakukan. Selama mengadakan observasi, yaitu dengan mengamati secara langsung proses pelayanan yang diberikan oleh petugas pelayanan dari PT. PLN, penulis dapat mengetahui secara jelas kualitas pelayanan yang diberikan oleh petugas.

4. Studi kepustakaan merupakan pendayagunaan sumber informasi di perpustakaan dan jasa informasi dari literatur lainnya yang tersedia (Singarimbun,1987:79). Teknik penelitian ini ditempuh untuk memperoleh data-data sekunder. Selain itu studi kepustakaan dimaksudkan untuk memperoleh telaah teori-teori komunikasi yang bisa menjelaskan mengenai pokok permasalahan-pokok permasalahan yang diteliti.

1.8 Populasi dan Sampel
1.8.1 Populasi


Populasi adalah kumpulan objek penelitian yang digunakan untuk memperoleh data yang diperlukan oleh penulis atau keseluruhan unit sampling yang memiliki ciri-ciri yang sama menurut kriteria penelitian yang sedang dilakukan. (Rakhmat, 1998:78).


Sedangkan menurut sudjana, menjelaskan bahwa populasi adalah totalitas semua nilai yang mungkin hasil pengukuran atau menghitung kuantitatif yang terdiri dari karakteristik tertentu mengenai sekumpulan objek yang lengkap dan jelas yang ingin dipelajari sifat-sifatnya. (Sudjana, 1985:5).


Pada penelitian ini, yang menjadi populasi adalah para pelanggan yang  menggunakan jasa kelistrikan di Kelurahan Mandalajati berdasarkan Kepala keluarga (Bapak/Ibu), dari 14 RW yang ada di Kelurahan Mandalajati, yang  berjumlah 3632 jiwa, Alasan peneliti melakukan penelitian di Kelurahan Mandalajati karena terdapat beberapa masalah diantaranya :

1. Masyarakat Kelurahan Mandalajati mengeluhkan karena kekurang siagaan para petugas saat mengatasi keluhan dari masyarakat.

2. Masyarakat Kelurahan Mandalajati merupakan salah satu pengguna jasa kelistrikan yang mengeluhkan naiknya Tarif Dasar Listrik (TDL) yang terjadi secara bertahap. ( Hasil wawancara PT. PLN (Persero) UP Bandung Timur).

1.8.2. Sampel   

Sampel adalah bagian dari populasi yang diambil untuk diselidiki. Bagian keseluruhan yang menjadi objek suatu penelitian yang disebut sampel dan metodologi untuk mengoreksi yang representatif (Marzuki, 1986:49).


Teknik sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah teknik Sampling Klaster (Cluster Sampling). Teknik ini digunakan untuk menentukan sampel bila objek yang akan diteliti atau sumber data sangat luas (Sugiono, 2000:59).

Dengan demikian dalam teknik penarikan sampel penulis menggunakan sampling klaster karena pelanggan PT. PLN (Persero) DJBB di kelurahan Mandalajati sangat banyak. Sedangkan besarnya sampel ditentukan dengan
 menggunakan rumus yang digunakan oleh Yamane (Jalaludin Rachmat 1995:85) sebagai berikut :

Keterangan :

n    = Jumlah Sampel

N   = Jumlah Populasi

d    = Nilai presisi / tingkat kesalahan yang ditetapkan sebesar 10%


Kemudian dari rumus tersebut, didapatkan jumlah sampel dari populasi sebagai berikut :





3632

n =
      


       3632 ( 10/100 )² + 1



3632

n =
      


       
37.32

n = 97.32 = 97 Orang

Dari hasil penghitungan sampel dengan menggunakan rumus di atas, di hasilkan  97 orang yang menjadi sampel dalam  penelitian ini.
Selanjutnya dalam menentukan sampel untuk masing-masing wilayah digunakan rumus yang di kemukakan oleh Masri Singarimbun (1990:89) sebagai berikut :


Keterangan :

n    = Jumlah seluruh anggota sampel.

Pk  = Jumlah anggota populasi yang terdapat dalam kelompok ke-k

P    = Jumlah populasi seluruhnya

Nk  = Jumlah anggota sampel dalam kelompok ke-k
Dari rumus tersebut akan di dapatkan hasil sebagai berikut :
Tabel 1.1

POPULASI SAMPEL PELANGGAN

BERDASARKAN STRATA RW
	No
	Responden
	Populasi
	Sampel

	1
	RW 01
	364
	364 / 3632 x 97 = 10

	2 
	RW 02
	251
	251 / 3632 x 97 = 7 

	3 
	RW 03
	328
	328 / 3632 x 97 = 9

	4
	RW 04
	328
	328 / 3632 x 97 = 9

	5
	RW 05
	273
	273 / 3632 x 97 = 7

	6
	RW 06
	333
	333 / 3632 x 97 = 9

	7
	RW 07
	358
	358 / 3632 x 97 = 9

	8
	RW 08
	320
	320 / 3632 x 97 = 9

	9
	RW 09
	193
	193 / 3632 x 97 = 5

	10
	RW 10
	195
	195 / 3632 x 97 = 5

	11
	RW 11
	159
	159 / 3632 x 97 = 4

	12
	RW 12
	178
	178 / 3632 x 97 = 5

	13
	RW 13
	179
	179 / 3632 x 97 = 5

	14
	RW 14
	173
	173 / 3632 x 97 = 4

	Jumlah Total
	3632
	97


1.9 Kerangka Pemikiran

Peranan adalah tindakan yang dilakukan oleh seseorang di suatu peristiwa. (Kamus Besar Bahasa Indonesia, 1991:751).

Pengertian peranan diatas, jika dikaitkan dengan peranan Humas PT. PLN (Persero) DJBB adalah dengan melihat apa saja tindakan yang dilakukan oleh Humas PT. PLN (Persero) DJBB di dalam meningkatkan citra perusahaannya, baik terhadap publik internal maupun publik Eksternal.  

Teori yang penulis anggap relevan untuk digunakan pada penelitian ini adalah Teori S-O-R dari Hovland. Teori ini merupakan singkatan dari Stimulus – Organisme – Response yang semula berasal dari Ilmu Psikologi. Teori S-O-R menitik beratkan perubahan sikap. Efek yang ditimbulkan adalah reaksi khusus terhadap stimulus, sehingga seseorang dapat mengharapkan dan memperkirakan kesesuaian pesan dan reaksi komunikan, jadi unsur-unsur dalam teori ini adalah 

a. Pesan (Stimulus)

b. Komunikan (Organisme)

c. Efek (Response).  (Hovland dalam Effendy, 1993:253).

Hovland menyatakan bahwa dalam menelaah sikap yang baru, ada tiga variabel penting yaitu :

a. Perhatian (Attention)

b. Pengertian (Comprehension)

c. Penerimaan (Acceptance).  (Hovland dalam Effendy, 1993:253).
Gambar 1.1

Teori S-O-R


Sumber : Hovland, Janis, and Kelley ( dalam Effendy, 1993:255).

Dalam penelitian ini teori S-O-R dapat dijelaskan sebagai berikut : serangkaian pesan berupa pelayanan PT. PLN (Persero) DJBB yang diharapkan mampu menarik perhatian pelanggan, memberi pengertian kepada pelanggan, dan diterima oleh pelanggan sehingga terjadi perubahan sikap. Untuk lebih jelasnya dapat di lihat pada gambar 1.2 berikut ini :
Gambar 1.2

Aplikasi Teori S-O-R ke dalam Masalah Penelitian
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Perubahan sikap tergantung pada proses yang terjadi pada individu. Stimulus/pesan yang disampaikan kepada komunikan, mungkin diterima mungkin juga ditolak. Komunikasi akan berlangsung jika ada Perhatian dari komunikan. Proses selanjutnya komunikan Mengerti, kemampuan komunikan inilah, yang akan berlanjut pada proses berikutnya. Setelah komunikan mengolahnya dan Menerimanya, maka terjadilah kesediaan untuk mengubah sikap yang berbentuk citra positif atau negatif kepada PT. PLN (Persero) DJBB. 

Kerangka acuan dari citra diambil dari sebuah model pendukung, yaitu model pembentukan citra dari John S. Nimpeono. Yang mana citra itu sendiri digambarkan melalui persepsi, kognisi, motivasi, dan sikap.

“....Proses Psikodinamis yang berlangsung pada individu konsumen berkisar antara komponen persepsi, kognisi, motivasi dan sikap konsumen terhadap produk. Keempat komponen itu sendiri diartikan sebagai mental representatio (citra) dari stimulus”. (Rakmat, 1986 : 9-10)
Proses terbentuknya citra pada masyarakat yang menjadi responden dalam penelitian ini dapat di lihat pada gambar 1.3 berikut :

Gambar 1.3

Model Pembentukan Citra


  

  Stimulus                                                                                       Respon                                                                         Rangsangan
                                                                                 Prilaku





Sumber : Nimpoeno (1986), Laporan Penelitian Tentang Tingkah Laku Konsumen


Model pembentukan citra di atas jika di aplikasikan dengan Teori S-O-R, maka dapat dijelaskan sebagai berikut :


Jika perhatian dari masyarakat terbentuk maka dengan sendirinya kognisi akan terbentuk. Dan jika pengertian tercipta maka akan terbentuklah motivasi dan sikap yang akan ditunjukkan dari masyarakat. Selanjutnya jika penerimaan dari masyarakat telah terjadi maka dengan sendirinya akan tercipta persepsi dari masyarakatyang berupa sebuah citra, baik citra tersebut positif ataupun negatif. 

1.10 Operasional Variabel  

Untuk mengukur variabel-variabel penelitian yang telah ditetapkan sebelumnya, digunakan kriteria yang meliputi :

1. Variabel (X) yaitu  Peranan Humas PT. PLN, merupakan suatu usaha untuk melaksanakan tugas yang berhubungan dengan upaya memudahkan dan mengkoordinasi kegiatan dalam menunjang tercapainya kegiatan kelompok. Sehingga pada variabel ini, yang menjadi indikator adalah :

 
1. kegiatan
 
2. Media
2. Variabel (Y) yaitu  Meningkatkan Citra, merupakan Kesan, perasaan, gambaran diri publik terhadap perusahaan yaitu kesan yang dengan sengaja diciptakan dari suatu objek,orang atau organisasi. Sehingga pada variabel ini yang menjadi indikator adalah :

1. Perhatian

 
2. Pengertian

 
3. Penerimaan.
1.11 Model Penelitian


Model penelitian yang penulis buat dalam penulisan Skripsi tentang Peranan Humas PT. PLN (Persero) DJBB dalam Meningkatkan Citra Perusahaan dapat digambarkan sebagai berikut :
Gambar 1.4

Model Penelitian
	Variabel X

	Peranan Humas :

· Kegiatan

· Media

	Variabel Y

	Meningkatkan Citra :

· Perhatian

· Pengertian

· Penerimaan


1.12 Teknik Analisa Data


Pada teknik analisa data, peneliti mengolah data yang telah tersebar berupa angket (Quesioner) kedalam Tabel Induk (Qooding Sheet), kemudian memasukkan hasil dari tabel induk  kedalam Tabel Tunggal. 

Untuk memperkuat hasil penelitian ini, yaitu melihat sejauhmana terdapatnya hubungan antara kedua variabel (variabel peranan dan variabel meningkatkan citra) tersebut maka peneliti akan menggunakan uji statistik. Adapun uji statistik yang peneliti gunakan yaitu menggunaka rumus Rank Spearman, sebagaimana yang dikutip oleh Samsubar Saleh bahwa “Untuk mengukur hubungan yang terdapat antara dua variabel bila n > 25, maka Test Statistik yang digunakan adalah sebagai berikut :

Keterangan :
rs  =  Koefisien Korelasi (Rho)

d   =  nilai Ranking

i    =  Interval

n   =  Jumlah sampel
Selanjutnya untuk mengetahui apakah hubungan antara peranan Humas PT. PLN (Persero) DJBB dalam meningkatkan citra perusahaan digunakan rumus sebagai berikut :

Keterangan :
KD
=  Korelasi Determinasi
r 
=  Koefisien Korelasi

1.13 Lokasi dan Waktu Penelitian
1.13.1 Lokasi Penelitian 

Penelitian dilakukan di PT. PLN (Persero) Distribusi Jawa Barat dan Banten. Yang beralamat  Jl. Cikapundung no. 2 Bandung

1.12.2 Waktu Penelitian

penelitian dilaksanakan awal bulan Maret 2004 dan selesai pada bulan Agustus 2004.
1.14 Sistematika Penulisan
BAB I : PENDAHULUAN 
Merupakan bab awal dari keseluruhan yang berisikan antara lain :  latar belakang masalah, rumusan masalah, identifikasi masalah, tujuan penelitian, kegunaan penelitian, metode penelitian dan teknik pengumpulan data, kerangka pemikiran, lokasi dan waktu penelitian.
BAB II : TINJAUAN PUSTAKA

Pada bab ini peneliti mencoba untuk meninjau permasalahan dari aspek teoritis dalam mengkaji mengenai Tijauan Komunikasi, meliputi ; Pengertian Komunikasi secara umum dan secara Paradigmatis. Tinjauan umum Hubungan Masyarakat meliputi ; Pengertian Humas, Tujuan Humas, Fungsi Humas, dan Ruang Lingkup Kegiatan Humas. Tinjauan Citra meliputi; Pengertian Citra, Macam-macam Citra, dan Proses Pembentukan Citra.

BAB III : OBJEK PENELITIAN
Pada bab ini peneliti memberikan gambaran tentang latar belakang PT. PLN (Persero) DJBB, Visi dan Misi Perusahaan, Struktur Ogranisasi, Job Description, Tujuan perusahaan jangka panjang dan jangka pendek.

BAB IV : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Pada bab ini di uraikan mengenai analisa survei deskriptif data responden dan analisis data hasil penelitian yang diperoleh dari pengisian angket  dari responden terpilih yang disebarkan, untuk menjawab rumusan masalah dan identifikasi penelitian yang telah dirumuskan.
BAB V : KESIMPULAN DAN SARAN

Pada bab ini, berisikan kesimpulan tentang hasil dari penelitianan yang telah dilakukan dan saran-saran dari peneliti baik penulis dalam melakukan penelitian yang sejenis bagi Ilmuan Komunikasi lainnya, dan untuk lembaga PT. PLN (Persero) DJBB sehubungan dengan peranannya dalam meningkatkan citra perusahaan. 
BAB II

TINJAUAN PUSTAKA
2.1 Tinjauan Komunikasi

 2.1.1 Pengertian Komunikasi

Pada hakekatnya manusia adalah mahluk sosial, dimana satu sama lainnya saling membutuhkan dan saling melengkapi. Interaksi yang terjadi diantara seseorang dengan seseorang, seseorang dengan kelompok ataupun kelompok dengan kelompok merupakan situasi yang tidak terlepas dari keseharian manusia. Oleh sebab itu setiap individu manusia dalam kegiatan apapun tidak terlepas dari komunikasi, bahkan ketika diampun manusia berkomunikasi.


Istilah komunikasi sudah begitu akrab ditelinga manusia, seperti dalam berbagai perbincangan acap kali menggunakan kata komunikasi walaupun makna sebenarnya dari komunikasi itu sendiri kurang dipahami.


Sebelum mengadakan paparan untuk menjawab pertanyaan bagaimana berkomunikasi “ How To Communicate ” terlebih dahulu harus menjelaskan tentang apa itu komunikasi “ What Is Commuunication “. Pengertian komunikasi dengan segala aspek yang dicakupnya. Pengertian komunikasi dapat ditinjau dari dua sudut pandang, yaitu komunikasi dalam pengertian secara umum dan secara paradigmatis. 

A. Pengertian Komunikasi secara umum

Setiap orang yang hidup dalam masyarakat sejak bangun tidur sampai tidur lagi, secara kodrat senantiasa terlibat dalam komunikasi. Terjadinya komunikasi adalah sebagai konsekuensi hubungan sosial “Social Relation“, Komunikasi dalam pengertian umum dapat dilihat dari dua sudut :

a. Pengertian Komunikasi secara Etimologis

Secara Etimologis istilah komunikasi berasal dari bahasa latin Communicatio, dan perkataan ini bersumber pada kata Communis yang artinya sama, dalam pengertian harus mempunyai arti dan pandangan yang sama. Maksud dari pengertian tersebut adalah bahwa antara komunikator dan komunikan harus memiliki pandangan yang sama yang dapat dimengerti oleh kedua belah pihak yaitu antara komunikator dan komunikan harus mempunyai arah dan tujuan yang sama.  

b. Pengertian Komunikasi secara Terminologis

Secara Terminologis komunikasi berarti proses penyampaian suatu pernyataan oleh seseorang kepada orang lain. Dari pengertian tersebut jelas bahwa komunikasi melibatkan sejumlah orang, dimana seseorang menyatakan sesuatu kepada orang lain. Jadi yang terlibat dalam komunikasi adalah manusia. Karena itu, komunikasi yang dimaksudkan disini adalah komunikasi manusia atau dalam bahasa asing Human Communication, yang sering kali pula disebut dengan komunikasi sosial atau Social Communication. (Effendy, 1992:4)

B. Pengertian Komunikasi secara Paradigmatis

Dalam pengertian Paradigmatis, komunikasi mengandung tujuan tertentu, ada yang dilakukan secara lisan, secara tatap muka atau melalui media. Baik media massa seperti surat kabar, radio, tv atau film, maupun non massa misalnya surat, telepon, papan pengumuman, poster, spanduk dan sebagainya. 


Jadi komunikasi dalam pengertian paradigmatis bersifat Intensional (Intentional), mengandung tujuan : karena itu harus dilakukan dengan perencanaan, sejauhmana kadar perencanaan itu, bergantung pada pesan yang akan di komunikasikan dan pada komunikan yang dijadikan sasaran. 


Mengenai pengertian komunikasi secara paradigmatis banyak definisi yang dikemukakan oleh para ahli, tetapi dari sekian banyak definisi itu dapat disimpulkan secara lengkap dengan menampilkan maknanya yang hakiki, yaitu komunikasi adalah proses penyampaian suatu pesan oleh seseorang kepada orang lain untuk memberitahu atau untuk mengubah sikap, pendapat atau perilaku, baik langsung secara lisan maupun langsung melalui media. (Effendy, 1992:4)

2.2 Tinjauan Umum Hubungan Masyarakat
       2.2.1  Pengertian Humas


Humas merupakan suatu disiplin ilmu komunikasi, yang salah satunya mempelajari bagaimana membina hubungan saling pengertian antara pihak perusahaan dengan publiknya. Adapun pengertian humas tersebut menurut The Institute Of Public Relations adalah sebagai berikut :

“Bahwa Public Relations adalah merupakan suatu usaha yang dilakukan   dengan sengaja, direncanakan dan dilakukan terus menerus untuk mendapatkan dan menjalin saling pengertian antara satu organisasi dengan publiknya” (Thomas, 1989:2)


Berdasarkan pengertian di atas dapat ditarik suatu kesimpulan humas dalam kegiatan membina hubungan baik dengan publiknya memang dilakukan dengan adanya faktor “kesengajaan”, dalam arti bahwa dalam membina hubungan baik dan membentuk saling pengertian dengan pelanggan benar-benar merupakan suatu yang diciptakan, dengan kata lain hubungan saling pengertian tersebut tidak terbentuk dengan sendirinya. Selain adanya faktor kesengajaan dalam menciptakan hubungan baik dan saling pengertian dengan pelanggan, juga perlu adanya suatu perencanaan, hal ini dimaksudkan agar hubungan baik yang sudah ada tidak cepat luntur dan dapat bertahan lama. Selain itu definisi di atas juga menyinggung mengenai faktor kontinuitas dalam menciptakan hubungan baik. Hal ini diungkapkan oleh J. C Seidel, bahwa humas adalah

“Public Relations is the continuing process by which management endeavors to obtain good will and understanding of its customers, its employee and the public at large, in wardly through self analysis and correction, out wardly through all means of expression“ 
“Public Relations adalah proses yang kontinue dari usaha-usaha menajemen untuk memperoleh goodwill dan pengertian dari para langganan, pegawainya dan publik umumnya kedalam dengan mengadakan analisa dan perbaikan-perbaikan terhadap diri sendiri, keluar dengan mengadakan pernyataan-pernyataan “. (Abdurrachman, 1993 : 25). 


Letak persamaan antara definisi yang diungkapkan oleh The Institute Of Public Relations dengan J. C Seidel terletak pada proses kontinuitas sangat diperlukan sekali dalam menciptakan hubungan baik dengan pelanggan. Hal ini dimungkinkan tanpa adanya kontinuitas maka hubungan baik yang tercipta tidak akan berjalan lama. Berbeda dengan yang diungkap oleh Edward L. Bernays bahwa humas atau Public Relations itu adalah sebagai berikut :

“Public Relations three meanings (1) Information given to the public; (2) Persuasion directed to the public to modify attitudes and action of and institution; (3) Efforts to integrate attitudes and action of and institution. “Public Relations mempunyai tiga arti yaitu (1) Penerangan kepada masyarakat; (2) Persuasi untuk mengubah sikap dan tingkahlaku masyarakat; (3) usaha untuk mengintegrasikan sikap dan perbuatan masyarakat dan sebaliknya”. ( Rachmadi, 1992:19) 

2.2.2  Tujuan Humas

Pada dasarnya tujuan yang hendak dicapai Public Relations diantaranya adalah mengembangkan good will dan memperoleh opini publik yang favorable image atau menciptakan kerjasama berdasarkan hubungan yang baik dengan berbagai publik. 


Sedangkan tujuan umum dari program kerja dan berbagai aktivitas Public Relations atau humas adalah bagaimana upaya menciptakan hubungan harmonis antara organisasi/perusahaan yang diwakilinya dengan publiknya atau stakeholder - sasaran khalayak yang terkait – pada akhir tujuannya diharapkan akan tercipta citra positif (good image), kemauan yang baik (godd will), saling menghargai (mutual appreciation), saling timbul pengertian (mutual understanding), toleransi (tolerance) antara kedua belah pihak yang terkait dan sebagainya (Ruslan, 1998:133).


Tujuan dari Public Relations adalah menciptakan image bagi perusahaan dan disamping tujuan lainnya, yaitu :

1. Mendorong Customer untuk kembali

Artinya setiap transaksi dengan customer bertujuan untuk membuatnya kembali lagi melalui keramahtamahan, perhatian yang tulus, mengesankan dan pelayanan yang memuaskan.

2. Menciptakan hubungan saling percaya

Artinya menunjukkan pada customer bahwa kita mengerti apa yang mereka inginkan, mau menerima dan merasa terlibat dalam persoalan mereka sehingga tercipta suatu hubungan saling percaya melalui cara dan sikap seperti 

a. Terbuka

Menciptakan suasana akrab, misalnya jabat tangan, mohon maaf atas keterlambatan, dan sebagainya.

b. Thanks

Mengucapkan terima kasih atas kedatangannya.

c. Let them talk

Membiarkan customer bicara mengemukakan keperluannya dan keinginannya.

d. Minta izin untuk mengajukan pertanyaan dan menjelaskan bahwa dengan memahami akan masalah kebutuhannya, customer akan mendapatkan solusi yang terbaik. (Ruslan, 1998:268)

2.2.3  Fungsi Humas


Mengenai konsep fungsional humas, Scote M Cutlip dan Allen Center dalam bukunya Effektive Public Relations, memberikan penjelasan sebagai berikut :

1. memudahkan dan menjamin arus opini yang bersifat mewakili dari publik-publik tersebut

2. Menasehati manajemen mengenai jalan dan cara menyusun kebijaksanaan dan operasionalisasi organisasi untuk dapat diterima secara maksimal oleh publik.

3. Merencanakan dan melaksanakan program-program yang dapat menimbulkan penafsiran yang menyenangkan terhadap kebijaksanaan dan operasionalisasi organisasi. ( Effendy, 1991;43) 

Pendekatan yang berbeda dengan kedua pengarang diatas adalah Betrand R. Canfield, dalam bukunya Public Relation : Principles and Problem, mengemukakan fungsi humas sebagai berikut :

a. It should serve the publics interest

( Mengabdi kepada kepentingan umum )

b. Maintain good communication

( memelihara komunikasi yang baik )

c. Stress good morals and manners

( Menitik beratkan moral dan perilaku yang baik ). (Effendy, 1991:44)


Ketiga fungsi humas yang dikemukakan oleh Betrand R. Canfield tersebut, apabila dilaksanakan dengan seksama, akan menjadi dukungan yang nyata terhadap pencapaian tujuan organisasi beserta manajemennya.


Berdasarkan uruaian mengenai fungsi humas dari berbagai pengarang maka Onong Uchjana Effendy merumuskan fungsi humas sebagai berikut :

1. Menunjang kegiatan manajemen dalam mencapai tujuan organisasi.

2. Membina hubungan harmonis antara organisasi dengan publik, baik publik eksternal maupun internal.

3. Menciptakan komunikasi dua arah timbal balik dengan menyebarkan informasi dari organisasi kepada publik dan menyalurkan opini publik kepada organisasi.

4. melayani publik dan menasehati pimpinan organisasi demi kepentingan umum. (Effendy, 1991:46) 

2.2.4 Ruang Lingkup Kegiatan Humas

Public Relations pada dasarnya terbagi dalam dua golongan, yaitu publik internal dan publik eksternal. Dilihat dari sifatnya dibagi dalam dua jenis hubungan, yakni Internal Public Relations dan Eksternal Public Relations. Pengertian keduanya dijelaskan oleh Onong U. Effendy, yakni sebagai berikut :

“Khalayak dalam (internal publik) adalah khalayak yang bergiat di dalam organisasi yang pada umumnya merupakan karyawan, sedangkan khalayak luar (eksternal publik) adalah mereka yang berada di luar organisasi, tetapi ada hubungannya dengan organisasi” ( Effendy, 1990:35 )

Publik internal dari suatu lembaga mencakup employee relations, labour relations, dan stockholder relations. Hubungan dengan publik internal ini bertujuan untuk menciptakan dan mewujudkan hubungan yang harmonis (Effendy, 1986:141), sehingga tercipta suasana saling menyenangkan diantara publik-publik yang ada di dalam organisasi/perusahaan dan terbina kerjasama berdasarkan hubungan yang harmonis, karena suasana di dalam organisasi/perusahaan sangat menentukan sekali terhadap perkembangan dan keberhasilan organisasi atau perusahaan tersebut.

Publik eksternal yang menjadi sasaran Public Relations adalah para pelanggan (customer), masyarakat sekitar (community), instansi pemerintah (goverment), pers (press) dan lain-lain di luar organisasi (Effendy, 1986:148). Tujuan dari hubungan eksternal adalah untuk mempererat hubungan dengan orang-orang atau instansi-instansi di luar organisasi/perusahaan (publik), demi terciptanya opini publik yang menguntungkan bagi organisasi/perusahaan tersebut (Rachmadi, 1993:53).

Hubungan antara kedua publik tersebut sangat penting untuk diciptakan, dipelihara dan dibina dalam upaya menumbuhkan good will dengan kepercayaan publik terhadap perusahaan yang bersangkutan, sehingga akan tercipta pengertian dan hubungan yang baik diantara keduanya.

Penyampaian informasi mengenai rencana dan hasil-hasil pelaksanaan kegiatan dari organisasi/perusahaan kepada publik, perhatian dari organisasi/perusahaan terhadap kepentingan publik dan adanya komunikasi dengan publik akan menumbuhkan simpati, kepercayaan dan pengakuan publik terhadap organisasi. Dengan demikian publik akan sukarela merubah sikap dan tindakannya sesuai dengan keinginan organisasi/perusahaan dapat mudah dicapai.

2.2.5 Peranan Humas PT. PLN (Persero) DJBB Dalam Meningkatkan Citra 
         Perusahaan.

 
Untuk mengetahui peranan Humas PT. PLN (Persero) DJBB, terlebih dahulu dijelaskan Definisi Peranan adalah tindakan yang dilakukan oleh seseorang disuatu peristiwa (Kamus Besar Bahasa Indonesia 1991:751)


Peranan Humas diharapkan menjadi mata dan telinga serta tangan kanan bagi top manajemen dari organisasi /lembaga, yang ruang lingkupnya antara lain meliputi aktivitas membina hubungan ke dalam (Publik Internal) dan membina hubungan ke luar (Publik Eksternal) (Ruslan 1998:115)


Jika diaplikasikan dengan penjelasan di atas, peranan Humas PT. PLN (Persero) DJBB dalam meningkatkan citra perusahaan yaitu bertindak didalam membina hubungan baik kedalam (Publik Internal) dan membina hubungan ke luar (Publik Ekternal) agar terjalin hubungan yang harmonis dan tercipta kerjasama yang dapat menguntungkan antara kedua belah pihak.   
2.3 Tinjauan Tentang Citra
       2.3.1 Pengertian Citra


Bila seseorang mendengar kata citra, maka akan ada di benak orang tersebut adalah sebuah gambaran semu mengenai penilaiannya terhadap orang lain, sebuah barang atau sebuah instansi/lembaga. Baik tidaknya gambaran tersebut adalah tergantung dari pengalaman atau apa yang didengarnya tentang sesuatu tersebut. Bila pengalaman yang sering didengarnya itu baik, maka positiflah pandangan orang tersebut terhadap benda atau orang/lembaga itu. Sebaliknya bila apa yang didengarnya/pengalaman yang pernah didengarkan itu buruk, maka gambaran buruklah yang ia bayangkan pada saat itu.


Istilah citra atau dalam bahasa inggris “Image”, menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia antara lain mengandung arti gambar, rupa atau gambaran yang dimilki orang banyak mengenai pribadi, perusahaan, organisasi, produk. Sejalan dengan pengertian tersebut Jalaludin Rakhmat dalam Psikologi Komunikasi mengartikan citra sebagai berikut : 

“Citra sebagai gambaran yang mempunyai makna. Gambaran tersebut merupakan hasil penampakan realitas yang terorganisasikan atau struktur dari informasi yang diperoleh seseorang/individu sebelumnya. Lebih jelasnya ia mengemukakan Citra adalah peta kita tentang realitas mengenai dunia, tanpa citra kita akan selalu berada pada suasana yang tidak pasti. Citra adalah gambaran tentang realitas dan tidak harus sesuai dengan realitas. Citra adalah dunia menurut persepsi kita “ (Rakhmat, 1992:221) 

Selain definisi diatas mengenai citra ada beberapa definisi yang diberikan oleh babarapa ahli sebagai berikut :

Menurut Kamus Komunikasi di dalam Onong Unchjana Effendy Citra adalah “Perwakilan / refresentasi secara mental dari sesuatu, baik manusia, benda atau lembaga yang mengandung kesan tertentu”. (Effendy, 1989:172)

Menurut Frank Jefkins di dalam Munandar, Citra adalah

“gambaran yang ada di kepala kita, maksudnya adalah gambaran mental yang ada di kepala kita yang meliputi baik / buruk, positif / negatif”  (Munandar, 1991:26)

Menurut Robert di dalam Rakhmat Citra adalah

“Refresenting the totality of all information about the world any individual has processed, organized and tored”. ( Menunjukkan keseluruhan informasi tentang dunia ini yang telah diolah, di organisasikan dan disimpan individu ). (Rakhmat, 1996:223)

 
Dari tiga definisi di atas dapatlah di lihat bahwa pada dasarnya citra adalah suatu yang sangat dibutuhkan oleh perusahaan baik perusahaan yang menghasilkan jasa atau menghasilkan barang. Dengan adanya citra dapat diketahui bahwa perusahaan tersebut baik atau tidak dimata masyarakat pada umumnya dan publik pada khususnya.


Bila pendapat tentang perusahaan tersebut positif, maka citra yang didapat adalah citra positif atau favourable image dan juga sebaliknya jika pendapat dari publik buruk maka dapat diketahui bahwa citra dari perusahaan tersebut buruk atau unfavourable image.

2.3.2 Macam-macam Citra 

Setelah diketahui yang dimaksud dengan citra, maka perlu diketahui selanjutnya adalah bentuk-bentuk citra yang ada. Hal ini penting untuk dapat mengantisipasi bagaimana cara penanganan dan mencari bentuk pemecahan apabila suatu saat citra tersebut jatuh.


Menurut Frank Jefkins dalam bukunya Public Relations ada beberapa macam atau jenis citra (image) yang dikenal di dunia aktivitas Humas, yaitu dapat dibedakan sebagai berikut :

1. Citra Bayangan ( Mirror Image )

Citra Bayangan adalah citra yang dianut orang dalam mengenai pandangan luar terhadap organisasinya.

2. Citra Yang Berlaku ( Current Image )

Citra yang berlaku ini adalah suatu citra / pandangan yang melekat pada pihak-pihak luar mengenai suatu organisasi. Citra yang berlaku tidak selamanya, bahkan jarang sesuai dengan kenyataan karena semata-mata terbentuk dari pengalaman / 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 management. Citra yang diharapkan lebih baik atau lebih menyenangkan daripada citra yang ada, walaupun dalam keadaan tertentu, citra yang terlalu baik juga bisa merepotkan. Namun secara umum yang disebut citra harapan itu memang sesuatu yang berkonotasi lebih baik.

4. Citra Perusahaan ( Corporate Image )

Citra perusahaan adalah citra dari suatu organisasi secara keseluruhan jadi bukan citra atas produk dan pelayanannya.

5. Citra Majemuk ( Multiple Image)

Setiap perusahaan / organisasi pasti memiliki banyak unit dan pegawai. Masing-masing unit dan individu tersebut memiliki perangai dan perilaku sendiri, sehingga secara sengaja atau tidak dan sadar atau tidak, mereka pasti memunculkan suatu citra yang belum tentu sama dengan citra organisasi / perusahaan secara keseluruhan. ( Jefkins, 1996 : 17-19)
2.3.3 Proses Pembentukan Citra 
Pengalaman mengenai stimuli



Stimulus                                                                                      Respon                                                                                  Rangsangan
                                                                                Prilaku

Sumber : John S. Nimpoeno
Diklat Laporan Penelitian Tentang Tingkah Laku Konsumen


Model Pembentukan citra ini, menunjukkan bagaimana stimulus yang berasal dari luar diorganisasikan dan mempengaruhi respon penerimanya. Stimulus (rangsangan) yang diberikan tersebut dapat ditolak atau diterima. Pada gilirannya secara timbal balik akan mempengaruhi sikap dan perilaku. Interaksi antara situasi lingkungan dengan sikap, berikut berbagai faktor didalam maupun diluar individu akan membentuk suatu komplek yang akhirnya menentukan bentuk perilaku individu.


Dalam penelitian ini, serangkaian pesan berupa pelayanan dari PT.PLN (Persero) DJBB merupakan stimulus dan respon yang diharapkan adalah terbentuknya citra positif perusahaan terhadap masyarakat diwilayah Bandung Timur.

Berdasarkan model pembentukkan citra tersebut, citra terdiri dari empat aspek yaitu persepsi, kognisi, motivasi dan sikap. Seperti yang dinyatakan oleh nimpoeno mengenai citra yaitu  “....Proses Psikodinamis yang berlangsung pada individu konsumen berkisar antara komponen persepsi, kognisi, motivasi dan sikap konsumen terhadap produk. Keempat komponen itu sendiri diartikan sebagai mental representatio (citra) dari stimulus.” (Rakmat, 1986 : 9-10).

Empat komponen diartikan sebagai citra individu terhadap rangsangan, ini disebut sebagai ‘Picture in our head’ oleh Walter Lipman. Jika stimulus mendapat, individu akan berusaha untuk mengerti tentang rangsangan tersebut.


Persepsi diartikan sebagai hasil pengamatan terhadap unsur lingkungan yang dikaitkan dengan suatu proses pemaknaan yang berarti individu akan memberikan makna terhadap rangsangan berdasarkan pengalamannya mengenai stimulus. Hasil ini penting sebagai bagian dari proses pembentukkan citra.


Kognisi merupakan suatu hal yang berhubungan dengan daya nalar serta pemikiran seseorang, dari tidak tahu menjadi tahu, dari tidak jelas menjadi jelas. Akibat dari gambaran ini seseorang memiliki kepercayaan / pengetahuan terhadap suatu objek (Asch dalam Rakhmat, 1991 : 233).


Motivasi dan sikap yang ada akan menggerakkan respon seperti yang diinginkan oleh pemberi rangsang. Motif adalah keadaan dalam pribadi seseorang yang mendorong keinginan individu untuk melakukan kegiatan-kegiatan guna mencapai uatu tujuan. Menurut Keith Davis dalam Wahyudi:

    “ Motivasi adalah suatu dorongan yang dimiliki oleh seseorang untuk melakukan tindakan karena ingin memperoleh seseorang dan ia menghendaki melakukannya “ (Wahyudi, 1991 : 39).


Sikap adalah kecenderungan bertindak, berpersepsi, berpikir dan merasa dalam menghadapi objek, ide, situasi atau nilai. Sikap bukan perilaku, tetapi merupakan kecenderungan untuk berperilaku dengan cara-cara tertentu terhadap objek sikap. Sikap mendorong aspek evaluatif yaitu rasa suka atau tidak suka dan sikap dapat diperteguh atau diubah.


Jadi dapat disimpulkan bahwa citra dibangun oleh komponen persepsi, kognisi, motivasi dan sikap. Namun demikian pembentukkan citra merupakan suatu proses yang selalu berubah dan dipengaruhi oleh banyak hal. Citra terbentuk melalui pengalaman suatu kejadian / peristiwa dan informsi dan diperoleh seseorang akan mempengaruhi formasi citra orang tersebut terhadap suatu organisasi / individu lainnya.

BAB III

OBJEK PENELITIAN

3.1 Sejarah Singkat PT PLN (Persero) DJBB

Sejarah adalah rangkuman perjalanan masa lalu dalam kurun waktu tertentu. Begitu juga halnya, perjalan PT. PLN (Persero) Distribusi Jawa Barat dan Banten menyimpan catatan sejarah yang cukup panjang. Awal kelistrikan di Bumi Parahyangan sudah ada semenjak Pemerintah Kolonial Belanda masih bercokol di tataran tanah Sunda. Ditahun 1905, di Jawa Barat khususnya di kota Bandung berdiri perusahaan yang mengelola penyediaan tenaga listrik bagi kepentingan publik. Nama perusahaan itu Bandoengsche Electriciteit Maatsschaappij (BEM). Dalam perjalanannya, BEM pada 1 Januari 1920 berubah menjadi Perusahaan Perseroan menjadi Gemeenschapplijk Electriciteit Bedrijf Voor Bandoeng (GEBEO) yang pendiriannya dikukuhkan melalui akte notaries                          Mr. Andriaan Hendrik Van Ophuisen dengan nomor : 213 tanggal                         31 Desember 1919. Setelah kekuasaan penjajahan beralih ke tangan Pemerintah Jepang, diantara rentang waktu 1942-1945, perindustrian tenaga listrik dilaksanakan oleh Djawa Denki Djigyo Sha Bandoeng Shi Sha dengan wilayah kerja diseluruh Pulau Jawa.


Sejarah kembali mencatat dengan rapih, perjuangan fisik kemerdekaan berhasil membebaskan bangsa Indonesia dari belenggu penjajahan, maka di tahun 1957 menjadi awal penguasaan pengelolaan penyedian tenaga listrik di seluruh tanah air yang ditangani langsung oleh Pemerintah Indonesia. 27 Desember 1957, GEBEO diambil oleh Pemerintah Indonesia yang kemudian dikukuhkan  melalui Peraturan Pemerintah no. 86 Tahun 1958 j.o. Peraturan Pemerintah No. 18    Tahun 1959. Selanjutnya, ditahun 1961 melalui Peraturan Pemerintah No. 67 dibentuk Badan Pimpinan Umum Perusahaan Listrik Negara (BPU-PLN) sebagai wadah kesatuan pimpinan PLN. Sejalan dengan itu, PLN Bandung pun berubah menjadi PLN Exploitasi XI sebagai kesatuan BPU-PLN di Jawa Barat, diluar    DKI Jaya dan Tangerang.

Sejarah kelistrikan di Jawa Barat pada tahun 1970-an, diawali dengan keluarnya Peraturan Pemerintah No. 18 Tahun 1972 tentang Perusahaan Umum Listrik Negara yang menyebutkan status PLN menjadi                           Perusahaan Umum Listrik Negara. Kemudian, berdasarkan Pengumuman PLN Exploitasi XI diubah namanya menjadi Perusahaan Umum Listrik Negara Distribusi Jawa barat.

Sejarah perjalanan kelistrikan di Jawa Barat, terus berkembang sejalan dengan perubahan dan perkembangan daerah yang terus terjadi. Memasuki era 1990-an dengan adanya Peraturan Pemerintah Republik Indonesia No. 23      Tahun 1994 tanggal 16 Juni 1994, Perusahaan Umum Listrik Negara Distribusi Jawa Barat diubah lagi menjadi Perusahaan Perseroan (Persero) dengan nama    PT PLN (Persero) Distribusi Jawa Barat sejak tanggal 31 Juli 1994. Untuk memenuhi tuntutan perubahan dan perkembangan kelistrikan yang dari tahun ke tahun cenderung mengalami peningkatan, maka keluarlah keputusan Direksi      PT PLN (Persero) Nomor : 28.K/010/DIR/2001 tanggal 20 Februari 2001 yang menjadi landasan hukum perubahan nama PT PLN (Persero)                    Distribusi Jawa Barat menjadi PT PLN (Persero) Unit Bisnis Distribusi Jawa Barat. Pada akhirnya, dengan mengacu Keputusan Direksi PT PLN (Persero)          Nomor : 120.K/010/DIR/2002 tanggal 27 Agustus 2002, PT PLN (Persero)      Unit Bisnis Distribusi Jawa Barat berubah lagi namanya manjadi                        PT PLN (Persero) Distribusi Jawa Barat dan Banten, dimana wilayah kerjanya meliputi Propinsi Jawa Barat dan Propinsi Banten, hingga saat ini.

3.2 Visi, Misi, FilosofiI Dan Tujuan Perusahaan

3.2.1 Visi Perusahaan

       
     Diakui menjadi Perusahaan Kelas Dunia yang tumbuh berkembang, unggul     dan terpercaya dengan bertumpu pada potensi insani.

       3.2.2. Misi Perusahaan

1. Melakukan bisnis kelistrikan dan bidang usaha terkait yang berorientasi kepada kepuasan pelanggan, karyawan dan pemegang saham.

2. Menjadikan tenaga listrik sebagi media untuk meningkatkan kualitas       kehidupan manusia.

3.    Mengupayakan agar tenaga listrik menjadi pendorong kegiatan ekonomi.

4. Menjalankan kegiatan usaha yang berwawasan lingkungan.

3.2.3 Filosofi Perusahaan

   Untuk mewujudkan Visi dan Misi perusahaan, maka landasan                        PT PLN (Persero) Distribusi Jawa Barat dan Banten adalah : “Mempunyai komitmen yang tinggi terhadap kepentingan pelanggan dengan menjadikan SDM  sebagai sumber daya penting perusahaan”.

3.2.4 Tujuan Perusahaan

· Jangka Pendek

1. Mempercepat pemulihan kesehatan keuangan perusahaan.

2. Membentuk Unit Pelayanan Pelanggan (UPP) sebanyak 76 unit   migrasi dari rating/rayon yang ada, dan sebagai pilot projek ditetapkan 2 unit yaitu UPP Bandung Timur dan UPP Padalarang.

3. Membentuk Unit Pelayanan Jaringan (UPJ) sebanyak 15 unit migrasi dari Wire Cabang (Bagian Distribusi dan Bagian Kontruksi).

4. Pilot proyek dalam mendirikan UPP dan UPJ yaitu cabang Bandung, cabang Majalaya, cabang Cimahi (BMC), koordinasi oleh tim BMC.

5. Menyiapkan 1 unit Area Bandung Raya (Embrio UPD) Bandung, Bale endah, Cimahi dan Sumedang.

6. Menyiapkan PT PLN (Persero) Distribusi Jawa Barat menjadi UBD dengan organisasi yang baru, rekayasa ulang bisnis proses, mekanisme niaga persiapan SDM dan IT.

· Jangka Menengah

1. Meningkatkan kesehatan keuangan perusahan.

2. Melaksanakan proses stransformasi organisasi melalui pembentukan 1 area yang membawahi UPJ-UPJ se Bandung Raya.

3. Menyiapkan UPP baru sesuai perkembangan yang ada.

4. Menyiapkan 4 area lainnya yaitu Bogor, Karawang/Bekasi, Cirebon dan Banten.

5. Memberdayakan SDM dan IT untuk rekayasa ulang bisnis proses, mekanisme niaga dan system manajemen yang terpadu antara UPP, UPJ, AREA dan UBD Jawa Barat.

· Jangka Panjang

1. Meningkatkan kesehatan keuangan perusahaan yang siap menyongsong era kompetisi.

2. Melaksanakan proses transformasi organisasi melalui :

· Pembentukan 5 area yang membawahi UPJ-UPJ

· Pembentukan 15 Unit Pelayanan Pelanggan (UPP)

· Pembentukan 84 Unit Pelayanan Pelanggan (UPP)

3. Memberdayakan SDM dan IT untuk rekayasa ulang bisnis proses, mekanisme niaga dan system manajemen.

4. Menyiapkan pembentukan unit Non Core Business.
5. Mentransformasikan UBD Jawa Barat dan Banten menjadi anak perusahaan (diperkirakan setelah tahun 2005).
3.3 Logo atau Lambang PT PLN

          Logo merupakan bagian dari identitas perusahaan sedangkan                    yang dimaksud dengan identitas perusahaan adalah suatu cara atau suatu hal yang memungkinkan suatu perusahaan dikenal dan dibedakan dari perusahaan-perusahaan lainnya.

       Logo yang dimiliki PT PLN (Persero) adalah berbentuk gambar petir atau kilat yang telah lama digunakan oleh PT PLN beserta satuan-satuannya, penggunaan lambang PT PLN menurut Surat Keputusan No. 013/DIR/1976. 

Berikut ini adalah gambar lambang PT. PLN
Gambar 3.1

Logo PT.PLN 

                      
[image: image1.emf]
Sumber : (Company Profile PT.PLN (Persero) DJBB)

3.3.1 Logo Perusahaan bentuk Dasar dan Warna (Terlampir)

Logo atau lambang gambar PT PLN (Persero) tercantum dalam satu bidang gambar datar.

Logo atau Gambar Lambang PLN terdiri dari :

1. Petir (kilat) yang bentuknya tebal disebelah atas dan meruncing disebelah bawah berwarna merah dan memotong atau menembus ketiga garis gelombang.

2. Tiga buah gelombang yang berbentuk sinusoida (dua setengah perioda), berwarna biru laut, tersusun secara sejajar dalam arah mendatar, terletak ditengah-tengah segiempat pada dasar kuning keemasan.

3.3.2 Arti Logo dan Lambang Gambar PT PLN (Persero)

Gambar Logo diartikan sebagai berikut :

1. Petir atau kilat melambangkan tenaga listik yang terkandung didalamnya.

2. Gambar gelombang yang digunakan dalam logo PLN memberikan arti bahwa segala macam tenaga (energi) dapat dinyatakan sebagai gelombang (cahaya listrik, akuistik). Kegiatan PLN (Persero) mencakup konvensi segala macam tenaga (energi) menjadi tenaga listrik.

3. Tiga buah gelombang sejajar diartikan tiga sikap karyawan                       PT PLN (Persero) dalam melaksanakan tugas negara dengan bekerja keras, bergerak cepat dan bertindak cepat. 

Dengan arti yang lainnya bahwa pelaksanaan tugas PT PLN harus serempak dalam tiga bidang : peningkatan, penyaluran dan pendistribusian tenaga listrik.

Warna logo PT PLN (Persero) memiliki arti sebagai berikut :

1. Warna Kuning keemasan

Melambangkan keagungan Tuhan Yang Maha Esa, serta agungnya kewajiban PLN.

2. Warna Merah Darah

Melambangkan keberanian dan dinamika dalam melaksanakan tugas untuk mencapai sasaran pembangunan.

3. Warna Biru Laut

Melambangkan kesetiaan dan pengabdian pada tugas untuk menuju dan mencapai kemakmuran dan kesejahteraan rakyat Indonesia.
3.3.3  Penempatan-penempatan tulisan yang menyatakan satuan PLN

Guna menyatakan satuan-satuan PLN pada lambang PLN maka jika dianggap perlu, dapat ditempatkan tulisan-tulisan yang menyatakan satuan-satuan PLN yang bersangkutan dengan ketentuan sebagai berikut :

· Pada papan nama PLN dicantumkan disebelah kanan logo tersebut.

· Pada benda-benda peralatan, kendaraan disebelah atas logo dicantumkan satuan induknya (PLN Pusat, Wilayah, Proyek).
3.4 Struktur Organisasi PT PLN (Persero) Distribusi Jawa Barat dan Banten

Struktur Organisasi PT PLN (Persero) DJBB dapat dilihat pada gambar 3.1 bertikut :

Gambar  3.2
Struktur Organisasi PT PLN (Persero) DJBB










Sumber :  (Company profile PT. PLN (Persero) DJBB)

Dari bagan 3.1 di atas dapat dipahami bahwa struktur organisasi perusahaan merupakan suatu gambaran yang menunjukkan suatu pekerjaan yang harus dilakukan oleh setiap bagian atau anggota.

Struktur organisasi PT. PLN (Persero) DJBB merupakan organisasi garis, fungsional, dan staf jenjang manajemen, meliputi unsur pimpinan, unsur pengawas dan unsur pelaksana, selain itu ada juga kontrol interen yang berada di bawah serta tanggung jawab langsung kepada pimpinan, dapat di lihat secara keseluruhan bahwa susunan organisasi di PT. PLN (Persero) DJBB sebagai berikut :

Unsur Pimpinan adalah General Manager yang memiliki hubungan langsung dengan Audit Internal. Audit Internal di bantu oleh jabatan kepakaran seperti Auditor Teknik, Auditor Administrasi dan keuangan. Auditor Mutu Layanan dan Auditor muda. Sedangkan dalam melaksanakan tugasnya General Manager di bantu oleh unsur Pembantu Pimpinan meliputi bidang-bidang :

1. Perencanaan dan Pengembangan Usaha

Di Pimpin oleh seorang Manajer. Manajer Perencanaan dan Pengenbangan Usaha dibantu oleh Deputi Manajer Perencaaan Perusahaan, Deputi Manajer Pendanaan dan jabatan kepakaran di bidang Pengembangan Usaha  

2. Distribusi

Di Pimpin oleh seorang Manajer. Manajer Distribusi dibantu oleh Deputi Manajer Perencanaan Sistem, Deputi Manajer Operasi Distribusi, dan jabatan kepakaran di bidang pengembangan Konstruksi, Konstruksi Listrik Pedesaan, Metering dan Proteksi, Telekomunikasi dan Scada.

3. Niaga

Dipimpin oleh seorang Manajer. Manajer Niaga dibantu oleh Deputi Manajer Administrasi Niaga dan jabatan kepakaran di bidang Bisnis Proses dan Sistem Prosedur Pelayanan, Regulasi Pelayanan dan P2TL, Sistem Pelayanan Pelanggan Potensial, sistem Pelayanan Umum, Pengembangan Pemasaran dan produk unggulan, Riset dan Intelegent Pasar, Negosiasi dan Transaksi Niaga, DSA dan Pentaripan.

4. Keuangan

Dipimpin oleh seorang Manajer. Manajer Keuangan dibantu oleh Deputi Manajer Pengendalian Anggaran, Deputi Manajer Pengelolaan keuangan, Deputi Manajer Akuntansi dan jabatan kepakaran di bidang Analisa dan Evaluasi Sistem Keuangan.

5. Organisasi dan SDM

Dipimpin oleh seorang Manajer. Manajer Organisasi dan Sumber Daya Manusia dibantu oleh Deputi Manajer Administrasi Sumber Daya Manusia, Deputi Manajer Pengembangan Sumber Daya Manusia dan jabatan kepakaran dibidang Manajemen Sumber Daya Manusia.

6. Administrasi, Hukum dan Komunikasi

Manajer Administrasi, Hukum dan Komunikasi dibantu oleh Deputi Manajer Sekretariat dan Umum, Deputi Manajer Hukum, Deputi Manajer Public Relations dan jabatan kepakaran di bidang perencanaan sarana kerja, Telekomunikasi dan K, Perencanaan Sarana Gedung/Bangunan dan sarana penunjang.

Public Relations pada PT. PLN (Persero) DJBB belum melembaga karena masih berada dibawah bidang Administrasi, Hukum dn Komunikasi. Selain unsur-unsur di atas dalam melaksanakan tugas-tugasnya pada struktur organisasi PT. PLN (Persero) DJBB pun terdapat unsur pelaksana yaitu : Cabang/ Unit dan Area yang berhubungan langsung dengan para pelanggan. 

3.5 Visi, Misi dan Strategi Umum Public Relations PT PLN (Persero) DJBB

· Visi

PT PLN Distribusi Jawa Barat dan Banten yang didukung oleh publik internal dan eksternal perusahaan yang menentukan keberhasilan perusahaan.

· Misi

Menjaga dan meningkatkan citra perusahaan.

· Strategi Umum Public Relations

1. Mendukung program restrukturisasi perusahaan.

2. Mendukung program peningkatan pelayanan pelanggan.

3. Meningkatkan dukungan/supporting kepada semua bidang/unit dalam masalah yang terkait dengan ke-PR-an dan membuat pedoman/paduan pelaksanaan kegiatan PR perusahaan.

4. Meningkatkan komunikasi eksternal dan internal perusahaan.

5. Meningkatkan kemudahan akses komunikasi dan informasi perusahaan.

6. Penyelenggara kegiatan (Event Organizer).

7. Mensukseskan kenaikan tarif  listrik menuju nilai keekonomiannya.

3.5.1 Tujuan Public Relations PT PLN (Persero) DJBB

1. Menciptakan citra baik perusahaan.

2. Mempromosikan pelayanan/produk.

3. Mencegah dan memecahkan masalah.

4. Mengatasi kesalahpahaman dan prasangka.

5. Mengantisipasi serangan-serangan.

6. Menciptakan opini publik.

7. Menarik perhatian orang/pihak tertentu.

8. Mensukseskan kenaikan tarif dasar listrik.

3.5.2 Kebijakan, Strategi dan Program Kerja Public Relations
     3.5.2.1 Kebijakan

1. Kegiatan Public Relations merupakan tugas semua jajaran PLN.

2. Semua pejabat PLN berperan sebagai pelaku Public Relations.

3. Pimpinan unit bertanggung jawab atas kegiatan ke-PR-an di unitnya.

3.5.2.2 Strategi

· Strategi Kegiatan Internal

1. Meningkatkan profesionalisme SDM Public Relations.

2. Peningkatan organisasi dan tata kerja.

3. Anggaran khusus Public Relations.

4. Peningkatan peran PR menunjang kegiatan pemasaran dan pelayanan pelanggan.

5. Peningkatan publikasi, komunikasi dan informasi perusahaan.

6. Sosialisasi kebijakan dan perkembangan perusahaan.

7. PUKK menunjang PR.

· Strategi Kegiatan Ekstenal

1. Peningkatan hubungan kelembagaan.

2. Peningkatan hubungan media.

3. Peningkatan publikasi perusahaan.

4. Peningkatan hubungan komuniti.

5. Peningkatan hubungan pelanggan dan masyarakat.

6. Peningkatan hubungan dengan publik eksternal lainnya.

7. Peningkatan kemudahan akses informasi dan komunikasi.

8. Manfaatkan mitra binaan PLN.

9. Bekerjasama dengan media massa cetak serta 10 stasiun radio swasta dalam rangka kampanye hemat listrik dan sosialisasi kenaikkan Tarif Dasar Listrik secara berkesinambungan.

3.5.3.3 Program Kerja Public Relations

A. Program Kerja Public Internal Relations

1. Menerbitkan Media Internal

Media Internal yang diterbitkan oleh PT PLN (Persero) UBD Jawa Barat berupa majalah dengan nama “Sinergi”. Tujuan daripada media internal ini adalah untuk menjalin rasa kesatuan dan persatuan atau sebagai sarana komunikasi dan informasi bagi keluarga besar PLN UBD Jawa Barat.

2. Sosialisasi Visi, Misi dan Budaya Perusahaan (Corporate Cultur) kepada seluruh karyawan sebagai antisipasi perubahan.

3. Sosialisasi perkembangan restrukturisasi PLN UBD Jawa Barat dengan mengadakan  rubrik info restrukturisasi secara rutin dalam penerbitan majalah “Sinergi” dan penyuluhan kerjasama dengan Serikat Pekerja.

4. Kampaye budaya perusahaan dan bangga sebagai keluarga PLN kepada seluruh pegaawai melalui mascot dan merchandizing.

5. Meningkatkan kemampuan dan pengetahuan kehumasan bagi para manajer dan pejabat kehumasan yang terkait  di kantor pelayanan :Manajer/UPP/UPJ melalui kegiatan seminar kehumasan dengan pembicara dari pakar kehumasan atau praktisi humas.

6. Pembinaan kehumasan dan peningkatan koordinasi kerja kehumasan dengan Cabang/UPP/UPJ. Yang meliputi pembentukan FKPR se Jabar dan Banten, evaluasi laporan kegiatan kehumasan Cabang/UP, Asistensi kehumasan ke unit Cabang/UP.

7. Meningkatkan partisipasi dan kepedulian seluruh pegawai/karyawan terhadap perusahaan, dengan cara mengadakan lomba karya tulis bagi karyawan dan lomba pelayanan/kinerja antar kantor pelayanan dalam rangka menyambut Hut Sinergi dan HLN.

8. Meningkatkan kemampuan/profesionalisme SDM kehumasan melalui diktat/kursus/seminar : bahasa inggris, manajeman dan komputer, fotografi, mc dan kehumasan.

9. Membuat perlengkapan kehumasan souvenir PLN, Press Kit dan Meeting Kit (Map, Tas, Kertas Block Note), kartu lebaran/kartu natal, kalender dan agenda.

10. Pembuatan company profile PLN Distribusi Jawa Barat dan Banten : buku cetakan, elektronik (dikemas dalam bentuk CD/Cakram).

B.  Program Kerja Eksternal Public Relations

1. Membina hubungan dengan Pers (cetak dan elektronik) yang meliputi kegiatan jumpa pers/konfrensi pers. Press Realese, Talk show radio dan TV, pemasangan iklan layanan masyarakat di media cetak/elektronik (dalam bentuk himbauan/education, pariwara/advertorial, pengumuman dan informasi lainnya), kerjasama rubrik dengan media cetak, lomba karya tulis tentang PLN bagi karyawan, silaturahmi dan buka puasa bersama wartawan, kunjungan ke redaksi pers cetak/elektronik dan evaluasi guntingan berita.

2. Mass Education (pengenalan dan pemahaman masalah listrik dan PLN sejak dini).

3. Hubungan dengan pelanggan/penunjang pemasukan, evaluasi opini pelanggan/survei pelanggan, penyuluhan, temu pelanggan, dialog publik, pameran, pembuatan brosur dan poster, sosialisasi no telpon 123, pemantauan keluhan masyarakat dari cabang-cabang.

4. Hubungan dengan komunitas local (Community Relations)

Kegiatan dengan komunitas local sebagai fungsi Humas. PLN menjalankan kegiatan tersebut dengan cara partisipasi/sponsorship kegiatan keagamaan, social dan kegiatan masyarakat lainnya yang dilaksanakan oleh anggota masyarakat, LSM, kepemudaan, dunia pendidikan dan unsure masyarakat lainnya.

5. Hubungan dengan instansi Pemerintah (Government Relations)

Menjalin hubungan dengan PEMDA (PJU, Retribusi, Otda), dengar pendapat dengan DPRD, koordinasi dengan PU (galian kabel, tiang), koordinasi dengan PD kebersihan (pungutan Retribusi sampah), koordinasi dengan Dinas kebakaran dan kepolisian, koordinasi kehumasan dengan instansi lain.

C. Protokoler

 
Protokoler adalah salah satu kegiatan Humas di PT PLN (Persero)      UBD Jabar, kegiatan ini berupa upacara-upacara bendera, pelantikan, rapat, kerja dan kegiatan lainnya. Untuk upacara bendera dan pelantikan peranan humas lainnya terlibat dalam persiapan dan hasil akhir kegiatan tersebut, termasuk memilih orang-orang yang akan terlibat dalam pelaksanaan kegiatan tersebut serta persiapan bahan atau teks pidato. Untuk upacara nasional biasanya teks pidato dikirimkan dari PLN pusat untuk dibacakan oleh GM PLN UBD Jawa Barat sebagai pimpinan upacara, apabila tidak ada naskah pidato dari pusat maka dibuat oleh bagian Public Relations. Sedangkan untuk rapat kerja, humas hanya mengatur program acara dan menyediakan segala sesuatu yang dibutuhkan dalam rapat, serta membuat notulen hasil rapat, kegiatan protokoler lainnya adalah mendampingi tamu-tamu PLN, baik ektern maupun intern.
D. Pengolahan Perpustakaan

     
Pengelolaan perpustakaan tidak secara rutin dilakukan oleh penulis tetapi hanya dilakukan beberapa hari saja. Kegiatan tersebut antara lain memberi kode masalah pada buku-buku , pengelompokkan buku-buku sesuai dengan judul dan isi buku ke dalam rak-rak yang telah tersedia, memasukkan data-data mengenai buku yang tersedia di perpustakaan PT. PLN (Persero) Distribusi Jawa Barat ke dalam komputer. 

Perpustakaan PLN merupakan salah satu penunjang kegiatan PLN karena sesuai dengan peranannya yaitu sebagai tempat yang berisi berbagai sumber informasi yang tercetak. Perpustakaan ini dapat digunakan oleh publik eksternal maupun publik internal mengenai masalah kelistrikan dan informasi lainnya tentang PLN. Adapun kegiatan yang dilakukan di perpustakaan meliputi pengadaan buku atau tambahan koleksi buku, pemeliharaan buku dan pelayanan peminjaman.

3.6 Kelurahan Mandalajati

Kelurahan Mandalajati berada di Kecamatan Cicadas Kota Bandung Jawa Barat. Wilayah Mandalajati ini berbatasan sebelah Utara dengan Kabupaten Bandung, sebelah Selatan berbatasan dengan Kelurahan Antapani tepatnya daerah Antapani, dan sebelah Barat berbatasan dengan Kelurahan Pasirlayung tepatnya daerah Pasirlayung, sedangkan sebelah Timur berbatasan dengan Kelurahan Karang Pamulang.

Kondisi geografis Kelurahan Mandalajati berada di ketinggian 400m diatas permukaan laut dengan curah hujan rata-rata/tahun 2500 mm dan keadaan suhu rata-rata 22 c dengan luas daratan 205 ha.

Jarak tempuh dari kelurahan Mandalajati ke Ibukota Kecamatan adalah 2 Km, sedangkan jarak ke Ibukota Kotamadya adalah 7 Km, dan jarak dari Ibukota Propinsi adalah 5Km.

Kelurahan Mandalajati terdiri dari 14 RW dan 98 RT. sedangkan jumlah penduduk sampai tahun 2004 adalah 16061 jiwa, dengan 3632 Kepala keluarga. Berdasarkan agama yang dianut penduduk Kelurahan Mandalajati dapat dibagi seperti yang terlihat pada tabel 3.1 dibawah ini:

Tabel 3.1

 Penduduk Berdasarkan Agama Yang Dianut

	No
	Uraian
	Jumlah

	1
	Islam
	      15629 Jiwa

	2
	Kristen
	190 Jiwa

	3
	Katholik
	189 Jiwa

	4
	Budha
	   7 Jiwa

	5
	Hindu
	   6 Jiwa

	6
	Lain-lain
	40 Jiwa

	Total
	     16061 Jiwa



Pada Kelurahan Mandalajati ini terdapat prasarana yang dapat membantu kehidupan warganya dalam bidang kesehatan seperti terlihat pada tabel 3.2 berikut:

Tabel 3.2

Prasarana Kesehatan

	No
	Uraian
	Jumlah

	1
	Apotek
	1 ( satu )

	2
	Poliklinik
	3 ( tiga )

	3
	Posyandu
	15 ( lima belas )

	4
	Dokter Praktek
	9 ( sembilan )


Sedangkan prasarana dalam bidang pendidikan tertera pada tabel 3.3 berikut: 

Tabel 3.3

              Prasarana Pendidikan

	No
	Uraian
	Jumlah

	1
	TK
	3 ( tiga )

	2
	SD
	7 ( tujuh )


Prasarana ibadah yang tersedia di Kelurahan Mandalajati antara lain seperti yeng terdata pada tabel 3.4 berikut :

Tabel 3.4

Prasarana Ibadah

	No
	Uraian
	Jumlah

	1
	Mesjid
	22 ( dua puluh dua )

	2
	Langgar
	17 ( tujuh belas )


3.7 Struktur Organisasi Pemerintahan Kelurahan Mandalajati

Dalam melaksanakan kegiatannya, Kelurahan Mandalajati mempunyai struktur seperti pada gambar 3.3 berikut : 

Gambar  3.3
Struktur Organisasi Pemerintahan Kelurahan Mandalajati






Sumber : Hasil wawancara dengan Kasi Pemerintahan Kelurahan Mandalajati( selasa, 22-juni 2004 )

Berdasarkan bagan di atas dapat diketahui bahwa Kelurahan Mandalajati dipimpin oleh seorang Lurah. Sebagai pimpinan di kelurahan membawahi Sekretaris Lurah, Kepala Seksi Pemerintahan, Kepala Seksi Ekonomi dan Pembangunan, dan Kepala Seksi Ketentraman dan Ketertiban serta Kepala Seksi Kemasyarakatan yang bertanggung jawab langsung kepada Lurah. 

3.8. Job Deskription 

Dalam tataran praktisnya, masing-masing bagian memiliki Job Description yang berbeda-beda, yaitu sebagai berikut :

1. Lurah

Sebagai Pimpinan di Kelurahan, Lurah memiliki tugas dan wewenang untuk :

a. Memimpin, mengatur, membina, mengkoordinasikan dan mengendalikan seluruh kegiatan kelurahan meliputi bidang Pemerintahan, Ekonomi dan Pembangunan, Kemasyarakatan, Bidang Ketertiban dan Ketentraman serta perlindungan masyarakat di wilayah kerjanya.

b. Merumuskan dan melaksanakan rencana dan program kerja kelurahan.

c. Mendistribusikan tugas kepada bawahan, membina dan memberikan motivasi kepada bawahan dalam rangka meningkatkan produktivitas kerja.

d. Memimpin pemerintahan kelurahan dalam rangka menyelenggarakan kegiatan-kegiatan pemerintah, pembangunan dan kemasyarakatan di wilayah kerjanya.

e. Mengawasi wilayah kerja sehingga tercipta ketentraman dan ketertiban.

f. Mengusahakan agar wilayah kerjanya aman dari gangguan-gangguan, perjudian, kenakalan remaja, wanita tuna susila, bencana alam dan lain-lain.

2. Sekretaris Lurah

Sekretaris Lurah sebagai salah satuaparat kelurahan memiliki tugas dan wewenang sebagai berikut :

a. Memimpin dan melaksanakan kegiatan dalam bidang administrasi dan ketata usahaan dan administrasi kepegawaian.

b. Menyusun rencana kerja dan program yang berkaitan dengan bidang administrasi dan ketata usahaan.

c. Menghimpun dan mengkoordinasikan program kerja kelurahan.

d. Menyusun dan mempersiapkan, memaraf atau menandatangani, naskah dinas sesuai dengan kewenangannya berdasarkan perundang-undangan yang berlaku.

e. Mengelola kearsipan dan dokumentasi.

f. Menghimpun dan menyajikan data kelurahan kepada pihak-pihak yang berkepentingan dengan sepengetahuan Lurah.

g. Memberikan saran dan melaporkan serta mempertanggung jawabkan semua kegiatan pada lurah.

h. Mempersiapkan bahan data administrasi dalam pelaksanaan rapat kedinasan.

3. Kepala Seksi Pemerintahan

a. Menyusun dan menyiapkan data pemerintahan dalam rangka kegiatan pelaksanaan tugas di wilayah kelurahan.

b. Melaksanakan urusan pemerintahan umum dan pemerintahan kelurahan.

c. Menyusun dan mencatat keberadaan RT dan RW.

d. Mengatur dan menyelenggarakan pemilihan RT dan RW.

e. Merumuskan dan mengkoordinasikan pemilu sesuai dengan ketentuan yang berlaku di wilayah kelurahan.

f. Melaksanakan koordinasi dengan instansi terkait dalam rangka melaksanakan kegiatan pemerintahan umum di kelurahan.

g. Melaksanakan pencatatan administrasi kependudukan dan catatan sipil.

h. Memberikan saran dan melaporkan serta mempertanggung jawabkan semua kegiatan seksi pemerintahan kepada Lurah.

i. Melaksanakan tugas lain yang di berikan pimpinan sesuai dengan bidang tugasnya.

j. Melaksanakan pembinaan administrasi RT dan RW.

4. Kepala Seksi Ekonomi dan Pembangunan

Kepala Seksi Ekonomi dan Pembangunan memiliki tugas dan wewenang yang telah ditetapkan dan harus dilaksanakan sebagai berikut :

a. Menyusun dan menyiapkan data perkembangan perekonomian dan perkembangan di wilayah kelurahan.

b. Menggali potensi dan sumber daya ekonomi di wilayah kerjanya untuk memanfaatkan peningkatan kehidupan ekonomi masyarakat.

c. Melaksanakan usaha-usaha dan pengembangan perkoperasian kelurahan.

d. Memantau perkembangan harga sembilan bahan pokok.

e. Memelihara dan meningkatkan keterampilan warga dalam upaya membuka usaha lapangan pekerjaan.

f. Menjaga kelancaran hasil perekonomian di wilayah kerjanya.

g. Mengkoordinasikan perencanaan dan pelaksanaan pembangunan yang dibiayai dengan dana bantuan atau swadaya masyarakat.

h. Memelihara dan meningkatkan kegotong royongan masyarakat.

i. Memberikan saran dan melaporkan serta mempertanggung jawabkan sesuai kegiatan Seksi Ekonomi dan Pembangunan kepada Lurah.

j. Melaksanakan tugas lain yang diberikan pimpinan sesuai dengan bidang tugasnya.

5. Kepala Seksi Ketentraman dan Ketertiban

Tugas dan wewenang yang dimiliki oleh Seksi Ketentraman dan Ketertiban telah diatur sebagaimana tertulis dibawah ini :

a. Menyusun dan menyiapkan data perkembangan ketentraman dan ketertiban di wilayah kelurahan.

b. Mengawasi, mengendalikan ketentraman ketertiban di wilayah kerjanya.

c. Melaporkan kepada camat atau instansi lain yang berwenang apabila terjadi atau menerima laporan peristiwa kriminal di daerahnya.

d. Mengusahakan adanya pos keamanan lingkungan dan kelengkapan di tempat-tempat tertentu.

e. Mengawasi jalannya siskamling di wilayah kerjanya.

f. Mengusahakan supaya wilayahnya aman dari gangguan ketentraman dan ketertiban.

g. Melengkapi daftar nama orang-orang yang dicurigai.

h. Memberi saran, melaporkan dan mempertanggung jawabkan kegiatan kepada Lurah.

i. Melaksanakan tugas lain yang diberikan pimpinan dengan bidang tugasnya.

BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN  PEMBAHASAN

Bab ini akan membahas tentang data penelitian yang penulis peroleh dari hasil pengumpulan angket yang disebarkan kepada responden, yaitu para pelanggan yang menggunakan jasa kelistrikan di Kelurahan Mandalajati. yang berjumlah 97 responden. Penyebaran angket dilakukan dengan mendatangi pelanggan atau responden satu persatu. 


Adapun hasil dari penelitian lapangan tersebut dapat diuraikan sebagai berikut : 
4.1 Analisis Data Responden 

Dalam bagian ini akan peneliti jelaskan tentang data responden yang meliputi : Jenis kelamin, Usia, Agama, Pendidikan terakhir dan pekerjaan responden. 


Soekanto mengemukakan bahwa : kelompok sosial biasanya didasarkan atas kekerabatan usia, seks dan kadang-kadang atas dasar perbedaan pekerjaan atau kedudukan. (Soekanto. 1990:33)


Selain itu Jalaludin Rakhmat menyatakan bahwa: “karakteristik populasi seperti usia, kecerdasan, karakteristik biologis, mempengaruhi pola perilaku anggota-anggota populasi itu”. (Rakhmat, 1985:57).

Bertolak dari pendapat Jalaludin Rakhmat di atas, terlihat bahwa data responden sangat diperlukan untuk mempengaruhi pola perilaku masyarakat pada setiap penelitian. 

Untuk lebih jelas data responden dalam penelitian ini dapat dilihat dari tabel 4.1 sampai dengan tabel 4.5 berikut :  
Tabel 4.1.

Jenis kelamin responden

n = 97

	No 
	Jenis kelamin
	Frekuensi 
	Persentase (%)

	1
	Perempuan 
	45
	46.39

	2
	Laki-laki
	52
	53.61

	
	Jumlah
	97
	100.00


Sumber : Penelitian Lapangan 2004 


Dari tabel di atas, diketahui bahwa jenis kelamin  responden terbanyak dalam penelitian ini adalah laki-laki yaitu 52 orang dengan persentase 53,61%. Sedangkan jumlah responden perempuan sebanyak 45 orang dengan persentase 46.39%. Dari hasil di atas diasumsikan bahwa dalam penelitian ini jenis kelamin terbanyak mayoritas laki-laki, disebabkan karena penelitian diambil dari setiap kepala keluarga, dan mayoritas kepala keluarga di kelurahan Mandalajati adalah laki-laki, sebagiannya single parent (Janda) dan wanita mandiri (yang belum berkeluarga).   

Tabel 4.2.

Usia responden

n = 97

	No 
	Usia 
	Frekuensi
	Persentase (%)

	1
	Kurang dari 20 tahun
	8
	8.25

	2
	21 – 30 tahun
	31
	31.96

	3
	31- 40 tahun
	35
	36.08

	4
	41 – 50 tahun
	10
	10.31

	5
	Diatas 50 tahun
	13
	13.40

	
	Jumlah
	97
	100.00


Sumber : Penelitian lapangan 2004 


Dari tabel di atas, diketahui bahwa usia responden terbanyak dalam penelitian ini adalah usia 31-40 tahun, yaitu 35 orang dengan persentase 36.08%, selanjutnya jumlah responden usia 21-30 tahun mendekati usia 31-40 tahun yaitu 31 orang dengan persentase 31,96%. Sementara jumlah usia responden terkecil yaitu usia kurang dari 20 tahun yaitu sebanyak 8 orang dengan persentase 8.25%.  
Tabel 4.3.

Agama Responden

n = 97 
	No 
	Agama
	Frekuensi
	Persentase (%)

	1
	Islam
	97
	100.00

	2
	Kristen Katolik
	0
	            0.00

	3
	Kristen Protestan
	0
	            0.00

	4
	Hindu
	0
	            0.00

	5
	Budha
	0
	            0.00

	
	Jumlah
	97
	100.00


   Sumber : Penelitian lapangan 2004

Dari tabel 4.3 di atas, dapat dijelaskan bahwa keseluruhan responden  pada penelitian ini yaitu 97 orang, dengan persentase 100% menganut agama islam. Artinya warga yang terpilih menjadi responden pada penelitian ini tidak ada yang beragama Kristen Katolik, Kristen Protestan, Hindu, dan Budha.

Tabel 4.4.

Pendidikan terakhir responden

n = 97

	No 
	Pendidikan terakhir
	Frekuensi
	Persentase (%)

	1
	SLTP
	32
	32.99

	2
	SLTA
	48
	49.48

	3
	Sarjana Muda
	6
	6.19

	4
	Sarjana (S1)
	6
	6.19

	5
	Pasca Sarjana
	5
	5.15

	
	Jumlah
	97
	100.00


Sumber : Penelitian lapangan 2004 


Dari tabel 4.4 di atas, dapat di jelaskan bahwa pendidikan terakhir responden terbanyak pada penelitian ini adalah SLTA, yaitu 48 orang dengan persentase 49.48%. Terdapat jumlah yang sama antara pendidikan terakhir responden  Sarjana Muda dengan Sarjana (S1)  yaitu  6 orang dengan persentase  6.19%. sedangkan jumlah responden dengan pendidikan terakhir Pasca Sarjana berada di urutan terkecil yaitu 5 orang dengan persentase 5.15%.  


Dari hasil di atas, diasumsikan bahwa pada penelitian ini mayoritas pendidikan terakhir reponden di kelurahan Mandalajati yaitu SLTA. Hal ini karena pekerjaan responden yang mayoritas kebayakan pegawai swasta dan wiraswasta sehingga kemampuan akan diri lebih penting dibandingkan dengan tingkat pendidikan.  

Tabel 4.5.

Pekerjaan Responden

n=97

	No 
	Pekerjaan 
	Frekuensi
	Persentase (%)

	1
	PNS
	10
	10.31

	2
	Pegawai Swasta
	35
	36.08

	3
	ABRI
	0
	0

	4
	Wiraswasta
	30
	30.93

	5
	Lain-lain
	22
	22.68

	
	Jumlah
	97
	100.00


Sumber : Penelitian lapangan 2004 


Dari tabel di atas, diketahui bahwa pekerjaan responden terbanyak pada penelitian ini adalah sebagai pegawai swasta yaitu  35 orang dengan persentase 36.08%.  Sedangkan pada penelitian ini, tidak ada seorangpun responden yang terpilih  bekerja sebagai ABRI  dengan  persentase 0%. 

4.2 Analisis Data Penelitian
 4.2.1 Kegiatan PT. PLN (Persero) DJBB Dalam Meningkatkan Citra Perusahaan Terhadap Masyarakat Di Kelurahan Mandalajati.

Untuk mengetahui kegiatan yang dilakukan oleh Humas PT. PLN (Persero)  DJBB dijelaskan pada tabel 4.6 sampai dengan tabel 4.7 berikut :

Tabel 4.6.

 Kegiatan-kegiatan PT. PLN (Persero) DJBB yang sering di lihat responden

n = 97

	No 
	Uraian 
	Frekuensi
	Persentase (%)

	1
	Perkembangan teknologinya
	32
	32.99

	2
	Bantuan yang diberikan
	12
	12.37

	3
	Kerjasama yang dibina
	13
	13.40

	4
	Kunjungan sosial
	0
	           0.00

	5
	Temu pelanggan
	40
	41.24

	
	Jumlah
	97
	100.00


          Sumber : Penelitian Lapangan 2004 


Dari tabel 4.6 di atas,dapat diketahui bahwa kegiatan terbanyak yang diketahui oleh responden adalah temu pelanggan yaitu 40 orang dengan persentase 41.24%. 32 responden dengan persentase 32.99% yang dilihat responden dari adalah perkembangan teknologinya. Sementara hanya 12 orang dengan persentase 12.37% yang mengetahui kegiatan yang dilakukan Humas PT.PLN (Persero) DJBB tentang memberikan bantuan. Dari hasil di atas diasumsikan bahwa separuh dari responden hanya mengetahui salah satu dari kegiatan PLN yaitu temu pelanggan, sementara kegiatan-kegiatan lainnya yang responden lihat adalah kerjasama yang dibina.          
Tabel 4.7

Layak tidaknya Kegiatan PLN dalam menginformasikan lembaganya 

n=97

	No 
	Uraian 
	Frekuensi
	Persentase (%)

	1
	Sangat layak
	6
	   6.18

	2
	Layak
	71
	 73.20

	3
	Ragu-ragu
	18
	  18.56

	4
	Tidak layak
	1
	    1.03

	5
	Sangat tidak layak
	1
	    1.03

	
	Jumlah
	97
	100.00


             Sumber : Penelitian Lapangan 2004 

Dari tabel 4.7 di atas, responden terbanyak dalam penelitian ini menganggap bahwa kegiatan  PLN di dalam menginformasikan lembaganya dianggap sudah layak yaitu 71 orang dengan persentase 73.20%. dan terdapat jumlah responden yang sama yang menganggap bahwa kegiatan PLN di dalam menginformasikan lembaganya tidak layak dan sangat tidak layak yaitu 1 orang dengan persentase 1.03%.

Penulis dapat menyimpulkan bahwa PLN dianggap berhasil di dalam menginformasikan lembaganya dengan segala kegiatan-kegiatan yang telah dilakukan. Hal ini terbukti dengan 71 orang yang menganggap kegiatannya sudah layak.

Selanjutnya untuk mengetahui pengaruh kegiatan yang dilakukan oleh Humas PT. PLN (Persero) DJBB dengan Meningkatkan citra perusahaan terhadap masyarakat di Kelurahan Mandalajati dapat di lihat pada tabel 4.8 berikut :

Tabel 4.8.

Korelasi kegiatan (X1)  dengan meningkatkan citra perusahaan (Y).

	
	
	
	kegiatan humas
	meningkatkan citra

	Spearman's rho
	kegiatan humas
	Correlation Coefficient
	1.000
	.100

	
	
	Sig. (2-tailed)
	.
	.873

	
	
	N
	5
	5

	
	meningkatkan citra
	Correlation Coefficient
	.100
	1.000

	
	
	Sig. (2-tailed)
	.873
	.

	
	
	N
	5
	5


Dari hasil tabel 4.8 di atas, diketahui bahwa hasil korelasi menunjukkan bahwa besarnya korelasi antara indikator kegiatan dengan variabel meningkatkan citra adalah sebesar 0.100, artinya kegiatan yang dilakukan oleh Humas PT. PLN (Persero) DJBB dalam meningkatkan citra perusahaan terhadap masyarakat di kelurahan Mandalajati mempunyai korelasi yang lemah.

Korelasi ini tidak signifikan karena angka probabilitas (Sig) sebesar 0,873>0,05  

· Pengaruh korelasi determinasi
KD = r² x 100%


  = (0,01)² x 100%


  = 0,01 x 100%


  = 1%

Jadi pengaruh kegiatan yang dilakukan oleh Humas PT. PLN (Persero) DJBB dalam meningkatkan citra perusahaan terhadap masyarakat di Kelurahan Mandalajati sebesar 1% artinya kegiatan yang dilakukan Humas di dalam meningkatkan citra perusahaan mempunyai pengaruh yang sangat lemah. Hal ini disebabkan karena masih banyak dari responden yang belum mengetahui kegiatan yang dilakukan oleh Humas PT. PLN (Persero) DJBB.
4.2.2 Media yang digunakan PT. PLN (Persero) DJBB Dalam Meningkatkan Citra Perusahaan Terhadap Masyarakat Di Kelurahan Mandalajati.   

Untuk mengatahui  media yang digunakan oleh Humas PT. PLN (Persero) DJBB dalam meningkatkan citra perusahaan di Kelurahan Mandalajati dijelaskan pada tabel 4.9 sampai dengan tabel 4.10 berikut :  

Tabel 4.9.

Bentuk informasi yang sering dilihat responden 

n = 97

	No 
	Uraian 
	Frekuensi
	Persentase (%)

	1
	Papan pengumuman di tempat pembayaran
	39
	40.21

	2
	Surat edaran dari PLN
	12
	12.37

	3
	Iklan di TV
	38
	39.17

	4
	Iklan di surat kabar
	7
	           7.22

	5
	Spanduk atau brosur
	1
	           1.03

	
	Jumlah
	97
	100.00


         Sumber : Penelitian Lapangan 2004 


Dari tabel di atas diketahui bahwa, 39 orang dengan persentase 40.21% responden sering melihat informasi tentang kegiatan-kegiatan PT.PLN (Persero) DJBB dalam bentuk papan pengumuman di tempat pembayaran, hanya berbeda 1 responden yaitu 38 orang dengan persentase 9.17% sering melihat informasi PT. PLN (Persero) DJBB melalui iklan di TV.  Sedangkan 1 orang dengan persentase 1.03% melihat di spanduk atau brosur, yang lainnya dari bentuk yang berbeda diantaranya surat edaran dari PLN dan iklan di surat kabar.


Peneliti menyimpulkan bahwa responden terbanyak mengetahui informasi tentang kegiatan PT. PLN (Persero) DJBB yaitu melihat di papan pengumuman di tempat pembayaran, hal ini dikarenakan Tempat pembayaran listrik  adalah tempat yang paling tepat dan rutin dikunjungi oleh masyarakat minimal 1 kali dalam satu bulan. Sehingga dapat mengetahui segala bentuk kegiatan yang dilakukan PT. PLN (Persero) DJBB.

Tabel 4.10.

Media yang digunakan PT.PLN (Persero) DJBB dalam menginformasikan lembaganya sudah tepat 

n=97

	No 
	Uraian 
	Frekuensi
	Persentase (%)

	1
	Sangat tepat
	8
	   8.25

	2
	Tepat 
	68
	  70.10

	3
	Ragu-ragu
	17
	  17.53

	4
	Tidak tepat
	4
	   4.12

	5
	Sangat tidak tepat
	0
	   0.00

	
	Jumlah
	97
	100.00


             Sumber : Penelitian Lapangan 2004 


Dari tabel 4.10 di atas, diketahui bahwa responden terbanyak dalam penelitian ini menganggap bahwa media yang digunakan PT. PLN (Persero) DJBB dalam menginformasikan lembaganya sudah Tepat yaitu 68 orang dengan persentase 70.10%. 8 orang dengan persentase 8.25% yang menganggap bahwa Sangat Tepat. Sementara pada penelitian ini, tidak terdapat satu orangpun atau 0% dari responden yang terpilih menganggap bahwa media yang digunakan PT. PLN (Persero) DJBB dalam menginformasikan lembaganya sangat tidak tepat.


Dari hasil di atas, diasumsikan bahwa PT. PLN (Persero) DJBB dianggap sudah jeli dan mampu memilih media yang tepat untuk digunakan dalam menginformasikan lembaganya. Hal ini terbukti dengan 68 responden atau 70.10%nya  yang mengangap bahwa media yang digunakan sudah tepat.

Untuk mengetahui besarnya pengaruh Media yang digunakan Humas PT. PLN (Persero) DJBB dalam meningkatkan citra perusahaan terhadap masyarakat di kelurahan Mandalajati dapat dilihat pada tabel 4.27 berikut :

Tabel 4.11.

Korelasi Media (X2) dengan meningkatkan Citra Perusahaan (Y)

	
	
	
	media humas
	meningkatkan citra

	Spearman's rho
	Media humas
	Correlation Coefficient
	1.000
	.900

	
	
	Sig. (2-tailed)
	.
	.037

	
	
	N
	5
	5

	
	meningkatkan citra
	Correlation Coefficient
	.900
	1.000

	
	
	Sig. (2-tailed)
	.037
	.

	
	
	N
	5
	5


Dari hasil tabel 4.11 di atas, diketahui bahwa hasil korelasi menunjukkan bahwa besarnya korelasi antara indikator Media dengan variabel meningkatkan citra adalah sebesar 0.900, artinya media yang digunakan oleh Humas PT. PLN (Persero) DJBB dalam meningkatkan citra perusahaan terhadap masyarakat di kelurahan Mandalajati mempunyai korelasi yang sangat kuat

Korelasi ini  signifikan karena angka probabilitas (Sig) sebesar 0,037<0,05  

· Pengaruh korelasi determinasi
KD = r² x 100%


  = (0,900)² x 100%


  = 0,81 x 100%


  = 81%

Jadi pengaruh media yang digunakan oleh Humas PT. PLN (Persero) DJBB dalam meningkatkan citra perusahaan terhadap masyarakat di Kelurahan Mandalajati sebesar 81%.


Dari hasil analisis dari kedua indikator yang telah dikorelasikan, maka diketahui bahwa indikator yang mempunyai pengaruh koefisien determinan lebih besar yaitu indikator Media sebesar 81%.

4.2.3 Perhatian Masyarakat Di Kelurahan Mandalajati Terhadap Peranan Humas PT. PLN (Persero) DJBB.   
Untuk mengukur tingkat perhatian masyarakat di Kelurahan Mandalajati terhadap Peranan Humas PT. PLN (Persero) DJBB di jelaskan pada tabel 4.12 sampai dengan tabel 4.19 berikut : 

Tabel 4.12.

Frekuensi responden melihat informasi tentang kegiatan-kegiatan PT.PLN (Persero) DJBB

n = 97

	No 
	Uraian 
	Frekuensi
	Persentase (%)

	1
	Sangat sering
	4
	           4.12

	2
	Sering 
	11
	11.34

	3
	Kadang-kadang
	70
	72.17

	4
	Tidak sering
	12
	12.37

	5
	Sangat tidak sering
	0
	           0.00

	
	Jumlah
	97
	100.00



   Sumber : Penelitian Lapangan 2004 

Dari tabel di atas, diketahui bahwa 70 orang dengan persentase 72.17% frekuensi responden melihat informasi tentang kegiatan PT. PLN (Persero) DJBB Kadang-kadang. 4 orang dengan persentase 4.12% yang menjawab Sangat Sering. Sementara tidak ada satu orangpun yang menjawab bahwa mereka sangat tidak sering (sama sekali tidak pernah) melihat informasi tentang kegiatan PT. PLN (Persero) DJBB. Hal itu berarti humas PT.PLN cukup berhasil di dalam proses penyampaian informasi mengenai kegiatannya kepada pelanggannya.

Tabel 4.13.

Pengetahuan responden tentang acara dialog interaktif diradio, yang dijadikan oleh PT. PLN (Persero) DJBB sebagai media kampanye lembaganya

n = 97 

	No 
	Uraian 
	Frekuensi
	Persentase (%)

	1
	Sangat tahu
	5
	5.16

	2
	Tahu
	56
	57.73

	3
	Ragu-ragu
	25
	25.77

	4
	Tidak tahu
	11
	11.34

	5
	Sangat tidak tahu
	0
	           0. 00

	
	Jumlah
	97
	100.00


                 Sumber : Penelitian Lapangan 2004 


Dari tabel 4.13 di atas, dapat diketahui bahwa responden terbanyak dalam penelitian ini Tahu mengenai acara dialog interaktif di Radio yaitu 56 orang dengan persentase 57.73%. Pada penelitian ini, tidak ada satu orangpun dari responden yang sangat  tidak tahu mengenai acara dialog interaktif di radio yang dilakukan oleh PT. PLN (Persero) DJBB 


Artinya peneliti dapat menyimpulkan bahwa, kegiatan dialog interaktif di radio yang dilakukan oleh Humas PT. PLN (Persero) DJBB yang dijadikan sebagai media kampanye lembaganya dianggap cukup berhasil, hal ini di buktikan dengan jumlah responden sebesar 56 orang mengetahui kegiatan tersebut, yang lainnya sangat tahu, ragu-ragu dan tidak tahu.

Tabel 4.14.

Frekuensi responden mendengarkan acara dialog interaktif 

N= 97

	No 
	Uraian 
	Frekuensi
	Persentase (%)

	1
	Sangat sering
	0
	  0

	2
	Sering
	15
	 15.47

	3
	Kadang-kadang
	66
	 68.04

	4
	Tidak sering
	14
	 14.43

	5
	Sangat tidak sering
	2
	            2.06

	
	Jumlah
	97
	100.00


                Sumber : Penelitian Lapangan 2004 


Dari tabel 4.14 di atas, diketahui bahwa 15 responden atau 15.47% dari jumlah responden yang sering mendengarkan acara dialog interaktif di radio, 66 responden atau 68.04%, mendengarkan acara dialog interaktif di radionya kadang-kadang, 14 responden atau 14.43% tidak sering dan 2 responden atau 2.06% sangat tidak sering.


Artinya PT.PLN dianggap masih kurang berhasil menarik perhatian respondennya untuk mendengarkan acara dialog interaktif tersebut. Hal ini bisa di sebabkan karena kesibukan responden yang mengakibatkan jarangnya mereka mendengarkan acara dialog interaktif tersebut.     

Tabel 4.15.

Pesan yang dibicarakan dalam dialog interaktif dinilai penting

N = 97

	No 
	Uraian 
	Frekuensi
	Persentase (%)

	1
	Sangat penting
	38
	 39.18

	2
	Penting
	50
	 51.55

	3
	Ragu-ragu
	5
	            5.15

	4
	Tidak penting
	0
	            0

	5
	Sangat tidak penting
	4
	            4.12

	
	Jumlah
	97
	100.00


             Sumber : Penelitian Lapangan 2004 


Dari tabel 4.15 di atas, dapat diketahui bahwa responden terbanyak pada penelitian ini menganggap bahwa pesan yang dibicarakan dalam dialog interaktif di radio adalah Penting yaitu 50 orang dengan persentase 51.55%, dan 38 responden dengan persentase 39.18% menjawab Sangat Penting. Sementara 0% yang menganggap bahwa pesan yang di sampaikan dalam dialog interaktif tidak penting, yang lainnya menjawab sangat penting, ragu-ragu dan sangat tidak penting.

 Artinya hampir semua responden menganggap bahwa pesan yang disampaikan oleh PT.PLN (Persero) DJBB dalam dialog interaktif di radio adalah penting dan hal ini di buktikan dengan 50 responden (51.55%) menjawab penting. Dengan demikian terlihat bahwa masyarakat membutuhkan informasi mengenai klistrikan. Untuk itu peranan humas PT.PLN telah berjalan dengan baik, dengan melihat respon yang diberikan oleh responden. 

Tabel 4.16.

Pendapat responden mengenai kenaikan Tarif Dasar Listrik

n = 97

	No 
	Uraian 
	Frekuensi
	Persentase (%)

	1
	Sangat setuju
	8
	  8.25

	2
	Setuju
	23
	 23.71

	3
	Ragu-ragu
	11
	 11.34

	4
	Tidak setuju
	54
	 55.67

	5
	Sangat tidak setuju
	1
	            1.03

	
	Jumlah
	97
	100.00


             Sumber : Penelitian Lapangan 2004 


Dari tabel 4.16 di atas, di ketahui bahwa responden terbanyak dalam penelitian ini Tidak Setuju dengan kenaikan tarif dasar listrik yang dilakukan secara bertahap yaitu 54 orang dengan persentase 55.67%, 23 orang dengan persentase 23.71% yang menjawab Setuju. Sedangkan responden yang sangat tidak setuju terdapat 1 orang dengan persentase 1.03%.


Penulis dapat menyimpulkan bahwa separuh dari jumlah responden yang diteliti tidak setuju dengan kenaikan tarif dasar listrik yang dilakukan secara bertahap. Dan itu berarti, PT.PLN masih harus berusaha keras agar para pelanggannya dapat mengerti atas kenaikan tarif dasar listrik yang akhir-akhir ini sering terjadi.

Tabel 4.17.

Pendapat responden mengenai kenaikan TDL dengan penggunaan yang ada

n=97

	No 
	Uraian 
	Frekuensi
	Persentase (%)

	1
	Sangat sesuai
	8
	   8.25

	2
	Sesuai
	18
	 18.56

	3
	Ragu-ragu
	30
	 30.93

	4
	Tidak sesuai
	37
	 38.14

	5
	Sangat tidak sesuai
	4
	   4.12

	
	Jumlah
	97
	100.00


             Sumber : Penelitian Lapangan 2004 


Dari tabel 4.17 di atas,dapat diketahui bahwa  30 orang dengan persentase 30.93% dari jumlah responden yang diteliti ragu-ragu atas kenaikan tarif dasar listrik dengan penggunaan yang ada. Sedangkan 4 orang dengan persentase 4.12% menganggap bahwa kenaikan TDL sangat tidak sesuai dengan penggunaan yang ada.


Dari hasil di atas, dapat diasumsikan bahwa masih banyak responden yang merasa ragu mengenai kenaikan TDL dengan penggunanan yang ada, hal ini berarti PLN harus berusaha keras agar pelanggannya dapat mengetahui cara penghitungan dari penggunaan KWH yang ada. Sehingga pelanggan dapat mengetahui apakah kenaikan TDL yang terjadi telah sesuai atau tidak dengan penggunaan yang ada.   

Tabel 4.18.

Pendapat responden mengenai sanksi yang diberikan PT.PLN terhadap keterlambatan pembayaran listrik

 n = 97

	No 
	Uraian 
	Frekuensi
	Prosentase (%)

	1
	Sangat sesuai
	2
	   2.06

	2
	Sesuai
	70
	 72.17

	3
	Ragu-ragu
	7
	   7.22

	4
	Tidak sesuai
	15
	 15.46

	5
	Sangat tidak sesuai
	3
	   3.09

	
	Jumlah
	97
	100.00


             Sumber : Penelitian Lapangan 2004 


Dari tabel 4.18 di atas, diketahui bahwa responden terbanyak dalam penelitian ini menganggap bahwa sanksi yang di berikan PT. PLN terhadap keterlambatan pembayaran listrik telah Sesuai yaitu 70 orang dengan persentase 72.17%. Sedangkan responden yang menganggap sangat tidak sesuai sebanyak 3 orang dengan persentase 3.09%.


Penulis menyimpulkan bahwa tindakan PT. PLN atas sanksi yang diberikan terhadap keterlambatan pembayaran listrik sudah tepat, hal ini di buktikan dengan jumlah persentase 72.17% yang menganggap sesuai, akan keputusan pemberian sanksi tersebut.
Tabel 4.19.

Responden menerima atas sanksi yang diberikan PT.PLN terhadap keterlambatan pembayaran listrik

n=97

	No 
	Uraian 
	Frekuensi
	Persentase (%)

	1
	Sangat menerima
	1
	   1.03

	2
	Menerima
	73
	 75.26

	3
	Ragu-ragu
	7
	   7.22

	4
	Tidak menerima
	16
	 16.49

	5
	Sangat tidak menerima
	0
	    0.00

	
	Jumlah
	97
	100.00


             Sumber : Penelitian Lapangan 2004 


Dari tabel 4.19 di atas, sebanyak 73 orang dengan persentase 75.26% dari jumlah responden yang terpilih pada penelitian ini dapat Menerima atas sanksi yang diberikan PT. PLN terhadap keterlambatan pembayaran listrik. Dan pada penelitian ini, tidak terdapat satu orangpun atau 0% yang sangat tidak menerima atas sanksi yang diberikan.


Dari hasil di atas diasumsikan bahwa hampir semua responden dapat menerima atas sanksi yang diberikan PT. PLN terhadap keterlambatan pembayaran listrik. Hal ini berarti bahwa dengan sanksi yang ada, responden akan bertindak tepat didalam melakukan pembayaran iuran listrik setiap bulannya, disamping itu juga terlihat bahwa sebagian responden telah menghargai adanya budaya disiplin.
 


Dari penjelasan tabel 4.6 sampai dengan  tabel 4.17, peneliti menyimpulkan bahwa responden telah melakukan perhatian yang merupakan salah satu faktor pertama yang di harapkan oleh humas PT. PLN (Persero) DJBB yaitu mendapatkan perhatian. Seperti yang di ungkapkan oleh Gunawan Jiwanto, dalam buku Psikologi komunikasi bahwa : 

“persyaratan pertama dari komunikasi yang berhasil adalah perhatian yang diperoleh dari komunikan. Jika pesan dikirimkan, tetapi komunikan mengabaikannya, maka usaha komunikasi tersebut telah menemui kegagalan apabila dikaitkan dengan masalah pokok penelitian perhatian secara sengaja diarahkan kepada stimuli tertentu” (Rahkmat, 1985:71) 


Selain itu, Kenneth E. Anderson yang di kutip oleh jalaludin Rahkmat mengatakan bahwa :
“Pengertian adalah proses mental ketika stimuli atau rangkaian stimuli menjadi menonjol dalam kesadaran pada saat stimuli lainnya melemah”. (Rahkmat, 1999:52).

Untuk mengetahui besarnya pengaruh perhatian di kalangan masyarakat kelurahan Mandalajati  terhadap  Peranan Humas PT. PLN (Persero) DJBB dalam meningkatkan citra perusahaan dapat dilihat pada tabel 4.20 berikut :

Tabel 4.20.

Korelasi Perhatian (Y) terhadap Peranan Humas (X)

	
	
	
	peranan humas
	Perhatian

	Spearman's rho
	Peranan humas
	Correlation Coefficient
	1.000
	.700

	
	
	Sig. (2-tailed)
	.
	.094

	
	
	N
	5
	5

	
	Perhatian
	Correlation Coefficient
	.700
	1.000

	
	
	Sig. (2-tailed)
	.094
	.

	
	
	N
	5
	5


Dari hasil tabel 4.20 di atas, diketahui bahwa hasil korelasi menunjukkan bahwa besarnya korelasi antara kedua variabel yaitu tingkat Perhatian di kalangan masyarakat Kelurahan Mandalajati terhadap Peranan  Humas PT. PLN (Persero) DJBB dalam meningkatkan citra perusahaannya adalah sebesar 0.700, artinya Perana Humas PT. PLN (Persero) DJBB dalam meningkatkan citra perusahaan terhadap masyarakat di kelurahan Mandalajati mempunyai korelasi yang cukup kuat

Korelasi ini  tidak signifikan karena angka probabilitas (Sig) sebesar 0,094>0,05  

· Pengaruh korelasi determinasi
KD = R² x 100%


  = (0,700)² x 100%


  = 0,49 x 100%


  = 49%

Jadi pengaruh tingkat Perhatian di kalangan masyarakat Kelurahan Mandalajati terhadap Peranan Humas PT. PLN (Persero) DJBB dalam meningkatkan citra perusahaannya sebesar 49%. Artinya tingkat Perhatian masyarakat Kelurahan Mandalajati terhadap Peranan Humas PT. PLN (Persero) DJBB dalam meningkatkan citra perusahaannya mempunyai pengaruh yang cukup kuat
4.2.4 Pengertian masyarakat di Kelurahan Mandalajati terhadap Peranan Humas PT. PLN (Persero) DJBB dalam meningkatkan Citra Perusahaan.   

Tingkat pengertian dari responden terhadap peranan yang dilakukan oleh Humas PT. PLN (Persero) DJBB dalam meningkatkan citra perusahaan dapat dilihat pada tabel 4.20 sampai dengan tabel 4.24 berikut :

Tabel 4.21.

Penyebab adanya kenaikan Tarif Dasar Listrik (TDL)

n=97

	No 
	Uraian 
	Frekuensi
	Persentase (%)

	1
	Tingginya harga bahan baku
	29
	 29.90

	2
	Banyaknya kebutuhan (pelanggan)
	26
	  26.80

	3
	Berkurangnya sumber tenaga listrik
	13
	 13.40

	4
	Agar PLN dapat keuntungan yang benyak
	7
	   7.22

	5
	Agar pelanggan hemat listrik
	22
	 22.68

	
	Jumlah
	97
	100.00


   Sumber : Penelitian Lapangan 2004 


Dari tabel 4.21 di atas, diketahui bahwa sebanyak 29 orang dengan persentase 29.90% dari jumlah responden yang diteliti menganggap bahwa penyebab adanya kenaikan tarif dasar listrik di karenakan tingginya harga bahan baku, selanjutnya 26 orang dengan persentase 26.80% mengatakan karena banyaknya kebutuhan (pelanggan). Sementara 7 orang dengan persentase 7.22%  menganggap bahwa penyebab adanya kenaikan tarif dasar listrik dikarenakan agar PT. PLN mendapat keuntungan yang banyak.


Dari hasil di atas, diasumsikan bahwa responden menyadari bahwa tingginya harga bahan baku yang di gunakan PT. PLN adalah yang menjadi penyebab kenaikan tarif dasar listrik.

Tabel  4.22.

Tanggapan responden mengenai PT. PLN mengadakan sanksi kepada pelanggan yang terlambat atau tidak membayar listrik

n=97

	No 
	Uraian 
	Frekuensi
	Persentase (%)

	1
	Sangat tepat
	11
	  11.34

	2
	Tepat 
	64
	  65.98

	3
	Ragu-ragu
	6
	   6.19

	4
	Tidak tepat
	16
	  16.49

	5
	Sangat tidak tepat
	0
	    0.00

	
	Jumlah
	97
	100.00


              Sumber : Penelitian Lapangan 2004 

Dari tabel 4.22 di atas, responden terbanyak dalam penelitian ini menganggap bahwa yang menjadi alasan PT. PLN dengan mengadakan sanksi kepada pelanggan yang terlambat atau tidak membayar listrik adalah Sudah Tepat yaitu 64 orang dengan persentase 65.98%. Dan pada penelitian ini tidak ada seorangpun atau 0% yang beranggapan bahwa  alasan PT. PLN dengan mengadakan sanksi kepada pelanggan yang terlambat atau tidak membayar listrik sangat tidak tepat.

Artinya alasan dari PT. PLN dengan mengadakan sanksi kepada pelanggan yang terlambat atau tidak membayar listrik dianggap sudah tepat hal ini di tunjukkan dengan persentase 65.98% yang menganggap tepat, Selain itu juga terlihat bahwa PT. PLN sudah dapat bertindak tegas di dalam menjalankan apa yang menjadi tugasnya.

Tabel 4.23.

PT. PLN memberikan sanksi kepada pelanggan secara bertahap

n=97

	No 
	Uraian 
	Frekuensi
	Persentase (%)

	1
	Ya
	49
	  50.52

	2
	Ragu-ragu 
	6
	    6.19

	3
	Tidak
	15
	  15.46

	4
	Tidak tahu
	25
	  25.77

	5
	Sama sekali tidak tahu
	2
	    2.06

	
	Jumlah
	97
	100.00


             Sumber : Penelitian Lapangan 2004 


Dari tabel 4.23 di atas, diketahui bahwa 49 orang dengan persentase 50.52% dari jumlah responden yang diteliti menganggap bahwa PT. PLN memberikan sanksi kepada pelangganya Secara Bertahap. Sedangkan responden yang menganggap sama sekali tidak tahu sebanyak 2 orang dengan persentase 2.06%.


Dari hasil di atas, di asumsikan bahwa tindakan PT. PLN dalam memberikan sanksi kepada pelanggannya dilakukan secara bertahap, hal ini dibuktikan dengan jumlah Persentase 50.52% yang menganggap demikian, responden yang menjawab ragu-ragu, tidak, tidak tahu atau sama sekali tidak tahu oleh peneliti diasumsikan bahwa mereka adalah responden yang tidak mendengarkan atau melihat informasi tentang PT. PLN.    

Tabel 4.24.

Perlu tidaknya kenaikan Tarif Dasar Listrik dilakukan

n=97

	No 
	Uraian 
	Frekuensi
	Persentase (%)

	1
	Sangat perlu
	4
	   4.12

	2
	Perlu
	7
	   7.22

	3
	Ragu-ragu
	15
	  15.46

	4
	Tidak perlu
	65
	  64.95

	5
	Sangat tidak perlu
	8
	    8.25

	
	Jumlah
	97
	100.00


              Sumber : Penelitian Lapangan 2004 


Dari tabel 4.24 di atas, diketahui bahwa responden terbanyak dalam penelitian ini menganggap bahwa kenaikan tarif dasar listrik tidak perlu dilakukan yaitu 65 orang dengan persentase 64.95%. Sedangkan responden yang menganggap kenaikan Tarif Dasar Listrik perlu dilakukan yaitu sebanyak 7 orang dengan persentase 7.22%.


Artinya bahwa separuh dari responden yang diteliti pada penelitian ini menganggap bahwa kenaikan Tarif Dasar Listrik tidak perlu dilakukan, hal ini disebabkan karena faktor kebutuhan lain yang mesti di penuhi oleh setiap responden (Faktor Ekonomi).

Tabel 4.25. 

Pendapat responden mengenai Sanksi yang diberikan kepada pelanggan yang tidak mengikuti aturan yang telah ditetapkan

n=97

	No 
	Uraian 
	Frekuensi
	Prosentase (%)

	1
	Sangat perlu
	14
	  14.43

	2
	Perlu
	67
	  69.07

	3
	Ragu-ragu
	10
	  10.31

	4
	Tidak perlu
	6
	    6.19

	5
	Sangat tidak perlu
	0
	    0.00

	
	Jumlah
	97
	100.00


             Sumber : Penelitian Lapangan 2004 


Dari tabel 4.25 di atas, diketahui bahwa responden terbanyak dalam penelitian ini menganggap bahwa sanksi perlu diberikan kepada pelanggan yang tidak mengikuti aturan yang telah ditetapkan yaitu 67 orang dengan persentase 69.07%. Sementara pada penelitian ini, tidak ada satu orangpun atau 0% yang menganggap bahwa sanksi sangat tidak perlu diberikan kepada pelanggan yang tidak mengikuti aturan yang telah ditetapkan.


Dari hasil di atas, dapat disimpulkan bahwa sanksi perlu diberikan kepada pelanggan yang tidak mengikuti aturan yang telah ditetapkan, hal ini agar pelanggan dapat mengikuti aturan yang telah ditentukan sehingga tercipta ketertiban yang di harapkan oleh semua pihak. 

Untuk mengetahui besarnya pengaruh tingkat Pengertian masyarakat kelurahan Mandalajati  terhadap  Peranan Humas PT. PLN (Persero) DJBB dalam meningkatkan citra perusahaan terhadap masyarakat di kelurahan Mandalajati dapat dilihat pada tabel 4.26 berikut :

Tabel 4.26.

Korelasi Pengertian (Y) terhadap Peranan Humas (X)

	
	
	
	peranan humas
	Perhatian

	Spearman's rho
	Peranan humas
	Correlation Coefficient
	1.000
	.300

	
	
	Sig. (2-tailed)
	.
	.312

	
	
	N
	5
	5

	
	Pengertian
	Correlation Coefficient
	.300
	1.000

	
	
	Sig. (2-tailed)
	.312
	.

	
	
	N
	5
	5


Dari hasil tabel 4.26 di atas, diketahui bahwa hasil korelasi menunjukkan bahwa besarnya korelasi antara kedua variabel yaitu Pengertian kalangan masyarakat Kelurahan Mandalajati terhadap Peranan  Humas PT. PLN (Persero) DJBB dalam meningkatkan citra perusahaan adalah sebesar 0.300, artinya Pengertian masyarakat terhadap Peranan Humas PT. PLN (Persero) DJBB dalam meningkatkan citra perusahaan  mempunyai korelasi yang cukup kuat

Korelasi ini  tidak signifikan karena angka probabilitas (Sig) sebesar 0,312>0,05  

· Pengaruh korelasi determinasi
KD = R² x 100%


  = (0,300)² x 100%


  = 0,9 x 100%


  = 9%

Jadi pengaruh tingkat Pengertian di kalangan masyarakat Kelurahan Mandalajati terhadap Peranan Humas PT. PLN (Persero) DJBB dalam meningkatkan citra perusahaan sebesar 9%.

4.2.5 Penerimaan masyarakat di Kelurahan Mandalajati terhadap peranan yang dilakukan Humas PT. PLN (Persero) DJBB   

Tingkat penerimaan responden terhadap peranan yang dilakukan oleh Humas PT. PLN (Persero) DJBB dalam meningkatkan citra perusaaan dapat dilihat dari tabel 4.27 s.d tabel 4.29 berikut : 

Tabel 4.27.

Responden menghargai keputusan kenaikan tarif dan sanksi yang di buat PT.PLN terhadap pelanggannya 

n =97

	No 
	Uraian 
	Frekuensi
	Persentase (%)

	1
	Sangat menghargai
	7
	   7.22

	2
	Menghargai 
	67
	  69.07

	3
	Ragu-ragu
	13
	 13.40

	4
	Tidak menghargai
	9
	   9.28

	5
	Sangat tidak menghargai
	1
	   1.03

	
	Jumlah
	97
	100.00


             Sumber : Penelitian Lapangan 2004 


Dari tabel 4.27 di atas, diketahui bahwa responden terbanyak dalam penelitian ini Menghargai atas keputusan kenaikan tarif dan sanksi yang di buat PT. PLN terhadap pelanggannya yaitu 67 orang dengan persentase 69.07%. Sedangkan rsponden yang sangat tidak menghargai  atas keputusan kenaikan tarif dan sanksi yang di buat PT. PLN terhadap pelanggannya sebanyak 1 orang dengan persentase 1.03%.


Dari hasil di atas, diasumsikan bahwa keputusan PT. PLN dalam menaikkan tarif dan memberikan sanksi kepada pelanggannya dapat di hargai dengan baik oleh responden yang terpilih pada penelitian ini. Artinya PT. PLN dianggap telah bertindak tepat dengan keputusan tersebut.

Tabel 4.28.

Responden yang mendukung segala kegiatan PT.PLN (Persero) DJBB 

n=97

	No 
	Uraian 
	Frekuensi
	Persentase (%)

	1
	Sangat mendukung
	14
	 14.43

	2
	Mendukung
	60
	 61.86

	3
	Ragu-ragu
	18
	 18.56

	4
	Tidak mendukung
	5
	  5.15

	5
	Sangat tidak mendukung
	0
	   0.00

	
	Jumlah
	97
	100.00


             Sumber : Penelitian Lapangan 2004 


Dari tabel di atas, dapat diketahui bahwa sebanyak 60 orang dengan persentase 61.86%, responden Mendukung segala kegiatan yang dilakukan PT.PLN (Persero) DJBB. 14 responden dengan persentase 14.43% menjawab Sangat Mendukung., semtara tidak seorangpun dari responden yang menjawab sangat tidak mendukung terhadap segala kegiatan yang dilakukan oleh PT. PLN (Persero) DJBB.


Peneliti dapat menyimpulkan bahwa hampir dari separuh responden mendukung atas segala kegiatan apapun yang dilakukan oleh PT.PLN (Persero) DJBB, hal ini dibuktikan dengan jumlah persentase terbanyak 61.86%.

Tabel  4.29.

Responden  yang memilik harapan untuk kemajuan PT. PLN (Persero) DJBB 

n=97

	No 
	Uraian 
	Frekuensi
	Persentase (%)

	1
	Sangat memiliki
	37
	 38.14

	2
	Memiliki
	54
	 55.68

	3
	Ragu-ragu
	1
	   1.03

	4
	Tidak memiliki
	1
	   1.03

	5
	Sangat tidak memiliki
	4
	   4.12

	
	Jumlah
	97
	100.00


             Sumber : Penelitian Lapangan 2004 

Dari tabel 4.29 di atas, diketahui bahwa dalam penelitian ini responden terbanyak adalah Memiliki Harapan yaitu 54 orang dengan persentase 55.68%. 37 orang dengan persentase 38.14% Sangat Memiliki Harapan terhadap kemajuan PT. PLN (Persero) DJBB.  Sedangkan yang menjawab ragu-ragu dan tidak memilki harapan terhadap kemajuan PT. PLN (Persero) DJBB terdapat pendapat yang sama yaitu masing-masing 1 orang dengan persentase 1.03%.

Peneliti dapat menyimpulkan bahwa hampir semua responden memiliki harapan untuk kemajuan PT.PLN (Persero) DJBB. Hal ini berarti penerimaan dari responden berjalan dengan baik sesuai dengan yang di harapkan oleh PT.PLN (Persero) DJBB.

Untuk mengetahui besarnya pengaruh tingkat Penerimaan di kalangan masyarakat kelurahan Mandalajati  terhadap  Peranan Humas PT. PLN (Persero) DJBB dalam meningkatkan citra perusahaannya dapat dilihat pada tabel 4.30 berikut :

Tabel 4.30.

Korelasi Penerimaan (Y) terhadap Peranan Humas PT. PLN (Persero) DJBB (X)

	
	
	
	peranan humas
	Perhatian

	Spearman's rho
	Peranan humas
	Correlation Coefficient
	1.000
	.800

	
	
	Sig. (2-tailed)
	.
	.052

	
	
	N
	5
	5

	
	Penerimaan
	Correlation Coefficient
	.800
	1.000

	
	
	Sig. (2-tailed)
	.052
	.

	
	
	N
	5
	5


Dari hasil tabel 4.30 di atas, diketahui bahwa hasil korelasi menunjukkan bahwa besarnya korelasi antara kedua variabel yaitu tingkat Penerimaan di kalangan masyarakat Kelurahan Mandalajati terhadap Peranan  Humas PT. PLN (Persero) DJBB dalam meningkatkan citra perusahaannya adalah sebesar 0.800, artinya Penerimaan di kalangan masyarakat Kelurahan Mandalajati terhadap Peranan Humas PT. PLN (Persero) DJBB dalam meningkatkan citra perusahaan  mempunyai korelasi yang cukup kuat

Korelasi ini  signifikan karena angka probabilitas (Sig) sebesar 0,05  

· Pengaruh korelasi determinasi
KD = R² x 100%


  = (0,800)² x 100%


  = 0,64 x 100%


  = 64%

Jadi pengaruh tingkat Penerimaan di kalangan masyarakat Kelurahan Mandalajati terhadap Peranan Humas PT. PLN (Persero) DJBB dalam meningkatkan citra perusahaan sebesar 64%. Artinya Penerimaan masyarakat Kelurahan Mandalajati terhadap Peranan Humas mempunyai pengaruh cukup kuat
Untuk mengetahui korelasi Peranan Humas PT. PLN (Persero) DJBB dalam meningkatkan citra perusahaan terhadap masyarakat di kelurahan Mandalajati dapat dilihat pada tabel 4.31 berikut :

Tabel 4.31.
Korelasi Peranan Humas (X) dalam meningkatkan citra perusahaan (Y)

	
	
	
	peranan humas
	meningkatkan citra

	Spearman's rho
	peranan humas
	Correlation Coefficient
	1.000
	.700

	
	
	Sig. (2-tailed)
	.
	.188

	
	
	N
	5
	5

	
	meningkatkan citra
	Correlation Coefficient
	.700
	1.000

	
	
	Sig. (2-tailed)
	.188
	.

	
	
	N
	5
	5


Dari hasil tabel 4.28 di atas, diketahui bahwa hasil korelasi menunjukkan bahwa besarnya korelasi antara kedua variabel yaitu Peranan Humas PT. PLN (Persero) DJBB dalam meningkatkan citra perusahaan terhadap masyarakat di kelurahan Mandalajati adalah sebesar 0.700, artinya Perana Humas PT. PLN (Persero) DJBB dalam meningkatkan citra perusahaan terhadap masyarakat di kelurahan Mandalajati mempunyai korelasi yang cukup kuat

Korelasi ini  tidak signifikan karena angka probabilitas (Sig) sebesar 0,188>0,05  

· Pengaruh korelasi determinasi
KD = R² x 100%


  = (0,700)² x 100%


  = 0,49 x 100%


  = 49%

Jadi pengaruh Peranan Humas PT. PLN (Persero) DJBB dalam meningkatkan citra perusahaan terhadap masyarakat di Kelurahan Mandalajati sebesar 49%. Artinya Peranan Humas PT. PLN (Persero) DJBB dalam meningkatkan citra perusahaan terhadap masyarakat di Kelurahan Mandalajati mempunyai pengaruh yang cukup kuat.
4.3 Uji Hipotesa Dengan Menggunakan Uji t


Hipotesa
H0 :  Tidak ada hubungan antara peranan Humas PT. PLN (Persero) DJBB dengan meningkatkan citra perusahaan terhadap Masyarakat di Kelurahan Mandalajati

H1 : Ada hubungan antara peranan Humas PT. PLN (Persero) DJBB dengan meningkatkan citra perusahaan terhadap Masyarakat di Kelurahan Mandalajati

Uji hipotesa dengan menggunakan uji t

t hitung =  r √ ( n - 2 )



      √ ( 1-r ² )



 =  0,700  (97 – 2 )



        1 – 0,700²



 =  0,700  95



        1 – 0,94


    =  0,700 x 9,74



            0,51


    =   6,818      =  9,54  (t hitung)



       0,714 

Mencari t tabel

Dk / Df  = n – 2


Dk = 97 – 2


Dk = 95


  γ  = 0,05

t tabel = 1,980 
Gambar 4.1.

Uji Hipotesa dengan menggunakan 
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          1,980               9,54

Keterangan :

t Hitung jatuh di daerah H0 di tolak, artinya H1 diterima berarti ada hubungan antara Peranan Humas PP. PLN (Persero) DJBB dengan Meningkatkan Citra Perusahaan di kalangan Masyarakat Kelurahan Mandalajati.


Dari hasil Uji Statistik diatas, diketahui bahwa korelasi kegiatan yang di lakukan oleh Humas PT. PLN (Persero) DJBB dengan meningkatkan citra perusahaan terhadap masyarakat di Kelurahan Mandalajati tidak signifikan (angka probabilitas sebesar 0,873>0,05). Hal ini dikarenakan dari angket yang tersebar, responden masih kurang mengetahui informasi mengenai   kegiatan yang dilakukan oleh PT. PLN (Persero) DJBB.  


Selanjutnya korelasi media yang digunakan oleh Humas PT. PLN (Persero) DJBB dengan meningkatkan citra perusahaan terhadap masyarakat di Kelurahan Mandalajati mempunyai korelasi yang sangat kuat sehingga hasilnya signifikan (angka probabilitas 0,037<0,05). Hal ini disebabkan hampir semua dari responden berpendapat bahwa media yang di gunakan PT. PLN (Persero) DJBB sudah tepat dan masyarakat menilai hal itu layak digunakan.


Sementara korelasi antara peranan Humas PT. PLN (Persero) DJBB dengan meningkatkan citra perusahaan terhadap masyarakat di Kelurahan Mandalajati tidak signifikan, hal ini disebabkan karena nilai probabilitas 0,188>0,05. Tetapi dari hasil uji hipotesa dengan menggunakan uji t menunjukkan bahwa t Hitung jatuh di daerah H0 di tolak, artinya H1 diterima berarti ada hubungan antara Peranan Humas PT. PLN (Persero) DJBB dengan Meningkatkan Citra Perusahaan Terhadap Masyarakat Di Kelurahan Mandalajati.  

BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN
5.1 Kesimpulan


Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan oleh penulis dengan cara penyebaran angket, wawancara, observasi kepada masyarakat di Kelurahan Mandalajati, maka penulis memperoleh kesimpulan tentang Peranan Humas PT. PLN (Persero) DJBB dalam meningkatkan Citra Perusahaan di Kalangan Masyarakat Kelurahan Mandalajati sebagai berikut : 

1. Kegiatan yang dilakukan oleh Humas PT. PLN (Persero) DJBB belum diketahui banyak oleh responden, hal ini terbukti dari hasil angket yang tersebar masih banyak responden yang tidak mengetahui bentuk-bentuk kegiatan yang telah dilakukan oleh PT. PLN (Persero) DJBB. Hasil penelitian menunjukkan kegiatan mempunyai pengaruh yang lemah.
2.  Humas PT. PLN (Persero) DJBB dianggap telah berhasil di dalam memilih media yang digunakan lembaganya dalam upaya meningkatkan citra perusahaan, hal ini terbukti dari hasil penghitungan uji statistik media mempunyai pengaruh yang cukup kuat terhadap citra perusahan.
3.  Tingkat Perhatian masyarakat di Kelurahan Mandalajati terhadap peranan yang dilakukan oleh Humas PT. PLN (Persero) DJBB dinilai baik, terbukti dari hasil penghitungan uji statistik menunjukkan tingkat perhatian masyarakat mempunyai pengaruh yang cukup kuat terhadap peranan Humas Pt. PLN (Persero) DJBB dalam meningkatkan citra perusahaan.
4. Pengertian masyarakat di Kelurahan Mandalajati terhadap peranan yang dilakukan oleh Humas PT. PLN (Persero) DJBB sangat baik, hal ini terbukti dengan sikap pengertian masyarakat terhadap pemberian sanksi untuk keterlambatan pembayaran iuran listrik. Uji statistik menunjukkan  pengertian masyarakat mempunyai pengaruh yang cukup kuat terhadap peranan Humas PT. PLN (Persero) DJBB.
5.   Tingkat penerimaan masyarakat terhadap peranan Humas dinilai baik, terbukti dari hasil angket masyarakat akan mendukung atas kemajuan perusahaan. Hasil uji statistik menunjukkan bahwa penerimaan dari masyarakat mempunyai pengaruh yang cukup kuat terhadap peranan Humas PT. PLN (Persero) DJBB.
6. Peranan Humas PT. PLN (Persero) DJBB dalam meningkatkan citra perusahaan di kalangan masyarakat Kelurahan Mandalajati  dianggap berhasil, hal ini terbukti hasil uji statistik menunjukkan bahwa pengaruh peranan humas cukup kuat terhadap meningkatkan citra.
 5.2 Saran –  saran 
1. Karena kegiatan yang dilakukan Humas PT. PLN (Persero) DJBB belum diketahui banyak oleh responden, sebaiknya Humas dapat lebih mengenalkan kegiatan perusahaan kepada masyarakat dengan meningkatkan promosi di berbagai media massa.

2. Karena masyarakat mengeluhkan kekurang siagaan petugas dalam menangani setiap keluhan, sebaiknya humas dapat lebih mengerahkan para petugas agar selalu siaga di dalam mengemban tugasnya.
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