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1.1 Latar Belakang

Saat ini, hampir seluruh instansi pemerintah memiliki divisi humas yang
merupakan jembatan informasi antara pemerintah dengan masyarakat, sekaligus
nannhithiina namarintah danaan nare  |intile it divici hiimace ini inna tggh
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harus bersikap, berperilaku serta berkepribadian Pancasila dan mengkomuni-
kasikannya secara komunikatif dan profesional dalam rangka menunjang
pelaksanaan kebijakan Pemerintah. (“Kehumasan Pemerintah”, par 6)

Pada bagian lain, peran strategis Humas Pemerintah telah dikemas dalam

bentuk peraturan dari dua menteri terkait yaitu Menteri Pendayagunaan Aparatur



Negara Rl Nomor; PER/12/M.PAN/08/Tahun 2007 tentang Pedoman Umum
Humas di Lingkungan Instansi Pemerintah dan Menteri Komunikasi dan
Informatika RI Nomor: 33/KEP/M.KOMINFO/1/2008 tentang Pengurus Badan
Koordinasi Kehumasan Pemerintah periode 2008-2011.

Fungsi humas pemerintah sesuai peraturan dua menteri di atas adalah
sebagai juru bicara lembaga, fasilitator, memberi pelayanan informasi kepada
niihlil  manindallaninti nannadian nuhlil manvadiakan  infarmaci  tantang
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perusahaan/institusi, produk dan hingga kegiatan bersifat individual lainnya yang
perlu dipublikasikan melalui kerjasama dengan pihak pers/media massa untuk
menciptakan publisitas dan citra positif (Ruslan: 1998;29) Media relations

sangat penting artinya sebagai wujud komunikasi dan mediasi antara suatu

lembaga dengan publiknya. Di sisi lain, fungsi media relations yang berjalan



baik sangat bermanfaat bagi aktivitas lembaga karena pihak media memberi
perhatian pada isu-isu yang diperjuangkan.

Media relations atau yang awalnya lebih populer dengan istilah press
relations merujuk pada relasi suatu organisasi dengan media cetak sehingga
cenderung memiliki cakupan arti yang lebih terbatas. Dari limitasi ini kemudian

berkembang menjadi media relations  yang mencakup berbagai jenis dan

laraltarictily madia  Dari vann  harcifat ratalr  alalitranile hahlan  intaraktif-
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media relations bahkan diibaratkan tidak ada PR tanpa media relations. (Iriantara;
2008;11).

Dalam kegiatan media relations, tugas utama praktisi public relations:
* Memahami bagaimana cara bekerjasama dengan setiap media.

»  Cara menghasilkan isi (content) untuk setiap media.



*  Menangani khalayak media.
Karenanya, mau tidak mau, seorang praktisi humas harus mampu menjalin
hubungan baik dengan media massa demi kelancaran kinerja yang sudah

direncanakan sebelumnya.

Hubungan antara petugas (praktisi) hubungan masyarakat (humas) dengan
wartawan (biasa pula disebut pers), bagaikan hubungan dua orang teman atau
abut
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Dalam dunia kehumasan dikenal lima prinsip dasar yang menjadi pedoman
dalam berhubungan dengan media massa yakni:
1. Memperhatikan tenggat waktu media massa
2. Jangan pernah berbohong

3. Mengembangkan kedekatan dan hubungan akrab dengan media


http://www.pustakanilna.com/intermedia/kehumasan-pemerintah
http://www.pustakanilna.com/intermedia/hubungan-humas-wartawan-jangan-terlalu-mesra%23more-161

4. Mejadi nara sumber yang berharga
5. Jangan memulai pertengkaran yang tidak perlu (Iriantara; 2008;92).
Dari sini dapat diringkas bahwa dalam berhubungan dengan media massa seorang
petugas humas perlu bekerja secara profesional, memiliki kredibilitas, dan
kemampuan menjalin hubungan yang baik dengan wartawan dan medianya.
Akh. Muwafik Saleh pengarang buku Public Service Communication,

K nmiinilrzaci  dalam  Dalalkeanaan  Dalavianan  Dithlil//Dalannnan manwatgkgn
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7. Kenalilah siapa Pimred,Wapimred, Redpel, redaktur halaman, para
reporter setiap bidang liputan. (& salalu meng-up date- daftar nama).
8. Meminta kartu nama, biasanya setiap wartawan resmi/bertugas dilengkapi

kartu PWI, kartu pers/nama.



9. Menerima kedatangan wartawan dalam rangka peliputan, konfirmasi
berita, wawancara, tapa menujukkan ragu-ragu atau penuh kecurigaan.

10. Melayani dengan baik bila ada permintaan interview /wawancara dari
pihak pers termasuk jika mendadak dg catatan segala sesuatunya
dipersiapkan terlebih dahulu dg memilah informasi yg pantas untuk
dipublikasikan.
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Dalam suatu organisasi, dikatakan “Public relations” sebagai proses
manajemen praktis berada dalam dua tingkatan, yakni tingkat organisasi dan
individu. Pada tingkatan organisasi kegiatan public relations memberikan laporan

langsung kepada pimpinan puncak sementara dalam tinkatan individu kegiatan



public relations adalah membawa suara atau menjadi juru bicara manajer.
(Danandjaja,2011;64)

Adapun peranan petugas humas dapat dibedakan menjadi 2 (dua), yakni
peranan managerial (communication manager role) dan peranan teknis
(communication technician role). Peranan manajerial dikenal dengan peranan di

tingkat messo (manajemen) dapat diuraikan menjadi 3 peranan, yakni expert

nracrihar commiiniratinn nrnhlam enlvina nracace facilitatnr dan comminiration

inan

Igan

tUah.

am

itara

perusahaan/organisasi dengan publik. Baik dengan publik eksternal
maupun internal.

4. Technician Communication
Petugas humas dianggap sebagai pelaksana teknis komunikasi. Dia

menyediakan layanan di bidang teknis, sementara kebijakan dan



keputusan teknik komunikasi mana yang akan digunakan bukan
merupakan keputusan petugas humas.

Salah satu kunci keberhasilan program kehumasan adalah pada sumber daya
manusia atau dalam hal ini adalah petugas humas. Kabupaten Brebes memiliki
sebuah divisi humas yang berbentuk Bagian Humas dan Protokol Sekretariat
Daerah Kabupaten Brebes. Bagian Humas dan Protokol memiliki kedudukan
cohanai lamhana catinalat acalan 111/a vana dalam nalaleanaan tiinae nabnl dan
bes.

gian
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PR.

kol

menjalankan peran menejerial yakni sebagai expert presciber communication dan

problem solving process facilitator.

Salah satu tugas pokok dan fungsi Bagian Humas dan Protokol Setda
Kabupaten Brebes adalah menjalin kemitraan dengan media massa, atau media

relations. Beberapa kegiatan dalam program Media relations antara lain;



penulisan press release, press tour, resepsi pers, pemberian dana Forum

Silaturakhim Wartawan dan adanya dana pembinaan wartawan.

Salah satu hal yang menarik di Kabupaten Brebes adalah banyaknya jumlah
wartawan yang beroperasi. Data di Bagian Humas dan Protokol Setda Brebes
menunjukkan bahwa saat ini tercatat lebih dari 130 wartawan yang beroperasi di
Kabupaten Brebes, dimana 92 diantaranya merupakan wartawan yang memiliki
oagi
asar

apat

ini
3san
etda
jgan
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tiap

dan

snya
yang tinggi. (Irawan,2002;122)
Tabel di bawah menunjukkan hasil riset awal mengenai tingkat kepuasan

wartawan di Kabupaten brebes.



Tingkat Kepuasan Wartawan di Kabupaten Brebes

Tabel 1.1

10

TINGKAT KEPUASAN JML
RATA
RESPO
RATA
NO PERIHAL 5 6 7 8 9 | 10 | NDEN
KETERPERCAYAAN
SUMBER 6.07
in
C
S 5.77
211
A
K 7.90
3|
K
7.07
411
K
\Y 7.37
s|n
KECEPATAN
PELAYANAN 7.03
6 | INFORMASI 1 5 18 4 2 30
FREKUENSI PRESS
8.77
7 | RELEASE 5 6| 10 9 30




KUALITAS PRESS
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6.33
8 | RELEASE 2| 22 1| 4| 1 30
FREKUENSI PRESS
6.00
9 | CONFRENCE 10| 13| 5| 1| 1 30
KUALITAS PRESS
6.10
10 | CONFRENCE 7| 17 3| 2| 1 30
FREKUENSI PRESS
7.37
10T
K
7.17
12T
F
6.47
13 | R
K
6.93
14 (P
F
5.47
15 | R
K
S 7.83
16 | I
PERFORMA
SECARA 6.57
17 | KESELURUHAN 5| 4| 17| 2| 1 30
JML SKOR 0|0 61 | 135 | 154 | 98 | 35 | 15 | 510 6.54

Data hasil pra riset penulis
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Dari tabel di atas tampak bahwa tingkat kepuasan wartawan rata- rata
menunjukkan angka 6,54. Kiranya angka ini masih sangat jauh dari angka 10 yang

menunjukkan sangat puas.

1.2 Perumusan Masalah

Salah satu tujuan kegiatan media relations adalah terciptanya kepuasan

wiartawwan  Nan natiinac hiimae mariinallan lknmnnnan nantina dalam lkanigtgn

1san
Igan
rang
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lana
dari

mas

1.3 Tujuan Penelitian
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui :
1.3.1 Sejauh mana pengaruh kredibilitas petugas humas, terhadap kepuasan

Wartawan



1.3.2

133

134
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Sejauh mana pengaruh profesionalitas petugas humas terhadap kepuasan
wartawan

Sejauh mana pengaruh tingkat hubungan interpersonal antara petugas
humas dan wartawan terhadap kepuasan wartawan

Sejauh mana pengaruh petugas humas dalam kegiatan Media relations

Humas Pemkab Brebes yang terdiri dari unsur kredibilitas,

nrnfacinnalitac Aan hithiinnan intarnarennal tarhadan lraniiacan wartawgn

)ada

mas

kasi
riset

am
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1.5 Kerangka Teori

1.5.1 State of The Art

Tabel 1.2
Daftar Penelitian Sebelumnya
JUDUL JENIS PENULIS | TAHUN RINGKASAN KONTRIBUSI
Penelitian ini terbagi atas 3 Penelitian ini menujukkan
Government bagian yakni skala, bahwa kebanyakan wartawan
Media ‘upakan penentu
relations ase dari pemerintah
A ‘Spin’ kan menjadi berita
Through the Sedangakan peran
Literature. emilik media tidak

kup besar

“ Penerapan

Fungsi

Humas Di fungsi kehumasan

Pemerintah pemerintahan
Iviuud

Kabupaten peneliti sendiri. Hasil dari

(Litmud)
Tasikmalaya“ penelitian ini menunjukkan

Unpad

bahwa penerapan fungsi
humas dilaksanakan dengan

cukup baik. Humas Pemda




Kabupaten Tasikmalaya
mengadakan kerjasama dengan

berbagai media massa

15

Kinerja
penerangan
Deplu dan
kepuasan
informasi

Polugri

Efektivitas
Penyajian
Press Release
Oleh Humas
Dinas
Komunikasi
Dan
Informatika
(Diskominfo)
Pemerintah
Kota

Bandung

Penelitian eksplanatif untuk
mengetahui bagaimana

hubungan antara variabel

Kinerja

s R e T D I

Informasi Bagi Wartawan.
Peneliti menganalisis
Kredibilitas Sumber dan Isi
Pesan kemudian menganalisis

Media Perolehan Informasi,

variabel independen adalah
s5an wartawan
ependen dari sisi
tor hanya diambil

ilitas sumber

1dependen adalah

san wartawan

ependen dari sisi
komunikator hanya diambil

kredibilitas sumber
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Terhadap Harapan Perolehan Informasi
Kepuasan dan juga menganalisis Hasil
Perolehan Perolehan Informasi Bagi
Informasi Wartawan.
Bagi
Wartawan
Manajemen
Media
5i petugas humas
Relations
tan media relations
Pemerintah
press conferens,
Dalam
lease dan press
Mempertahan
m hal ini humas
kan Citra
an konsep press
Institusi
inya humas selalu
(Studi Pada
n kalangan media
Humas
Ip agenda kegiatan
Pemerintah
pemerintahan
Kabupaten
Blitar)

Yang membedakan penelitian ini dari penelitian — penelitian sebelumnya

adalah bahwa dalam penelitian ini difokuskan pada unsur peran komunikator,

yakni humas dalam tataran individu, (petugas humas) dalam kegiatan media

relations.
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1.5.2 Landasan Teoritis

Untuk dapat menggunakan teori komunikasi dalam upaya mengubah
perilaku, terlebih dahulu harus dapat memahami paradigma yang digunakan.
Paradigma berfungsi mengorganisasi teori-teori dan penelitian yang lebih kecil.
Menurut Guba dan Lincoln, paradigma berfungsi sebagai seperangkat keyakinan
atau basic belief systems yang mengarahkan tindakan peneliti, berkaitan dengan
nrincin_nrincin 1tama (nalkal\ Qohiiah naradinma maranracantacilan cnatin cgra
1 di
ian-

dan

alah
agali
nya.

Jan)

ada diluar diri manusia. Kegiatan ilmiah merupakan suatu penjelajahan dan akan
menghasilkan suatu penemuan (discovery) mengenai hukum-hukum alam itu.
Karenanya dalam pandangan positivistik, ilmu pengetahuan bersifat empiris,

kausalitas, universal, objektif, dan semacamnya.
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Salah satu tradisi teori ilmu komunikasi yang berada dalam naungan
paradigma positivistik adalah tradisi Sosiopsikologi. Pemikiran yang berada
dibawah naungan sosiopsikologi memandang individu sebagai makhluk sosial.
Tradisi ini juga melihat pikiran individi sebagai tempat memproses dan
mamahami informasi serta menghasilkan pesan (Littlejohn and Foss, 2009,64)
Dalam tradisi ini, kebenaran komunikasi dapat ditemukan dengan dapat
ditamulan dannan taliti — nanalitian vann cictamatic Tradici ini malihat hihingan
Carl
rang
dan
tuk

/aan

ikan
sifat
tlam
nisi,

alan

komunikasi terletak pada ada tidaknya perubahan yang terjadi pada pelaku
komunikasi. Secara sederhana, tradisi ini memandang bahwa suatu pesan tertentu
yang disampaikan seseorang akan menimbulkan efek tertentu pula terhadap
perilaku penerima.

Tradisi dalam sosiopsikologis dapat dibagi ke dalam tiga cabang besar:
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a) Perilaku > teori berkonsentrasi pada bagaimana individu berperilaku
dalam situasi — situasi komunikasi. Perlunya ‘reward & punishment’

b) Kognitif - Berpusat pada bentuk pemikiran, bagaimana individu
memperoleh, menyimpan, memproses informasi dalam cara yang
mengarahkan output perilaku

c) Biologis - banyak dari sifat, cara berpikir, dan perilaku individu diikat
carara hinlanic (ada factar nanatic)

rang

badi

Jaan

seni

rang

!ndi,

yuah
yuah
than

mua

masyarakat internal dan eksternal yang relevan untuk mengembangkan hubungan
yang positif serta menciptakan konsistensi antara tujuan organisasi dengan
harapan masyarakat. Mereka juga mengembangkan, melaksanakan, dan

mengevaluasi program organisasi yang mempromosikan pertukaran pengaruh
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serta pemahaman di antara konstituen organisasi dan masyarakat.
(Lattimore,2010;4)

Bagian humas di institusi pemerintah dibentuk untuk mempublikasikan atau
mempromosikan kebijakan-kebijakan mereka. Memberi informasi secara teratur
tentang kebijakan,rencana-rencana serta hasil-hasil kerja institusi serta member
pengertian kepada masyarakat tentang peraturan dan perundang-undangan dan
conala cactiatiinua viana harnannariih tarhadan Lohidiinan macvaralkat Kahanvakan
um,
oleh
tkan
ran-

lalui

alah
han,
rang
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igan

pemerintah mereka. Aksesobilitas, akuntabilitas, konsistensi, dan intregitas
pemerintah (Lattimore,2010;363)

Secara garis besar, peran dari para praktisi humas pemerintahan adalah
menyampaikan informasi kepada publik mengenai kebijakan-kebijakan baru yang

diambil oleh pemerintah, menciptakan hubungan yang harmonis dan akur antara
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pemerintah dengan publik, serta memberikan pengertian kepada masyarakat
tentang kinerja pemerintah . Humas pemerintahan pun harus siap bekerja ekstra
keras kapan pun dan di manapun untuk menyampaikan informasi, menerima
aspirasi dari publik, serta memengaruhi pikiran publik untuk mencapai keserasian
hubungan antara Pemerintah dengan publik. Pada era keterbukaan informasi
publik ini, humas pemerintahan tidak hanya harus berhubungan baik dengan

nithlilz intarnal dan alretarnal namiin inna mamhina ralaci viann haile dannan me(dijg

mas

kasi

lalui

rang

)aga

ktisi

humas yang bekerja dengan model seperti ini sedikit sekali melakukan riset
terhadap audiensi mereka dalam rangka menguji kejelasan pesan yang mereka
sampaikan. Mereka adalah “jurnalis di rumah” yang menghargai akurasi, tapi
memutuskan sendiri (tanpa riset) tentang informasi apa yang paling baik

dikomunikasikan pada publik mereka.



22

3. Model asimetris dua arah (two way asymmetrical model)
PR dalam praktiknya melalui penyampaian pesannya berdasarkan hasil riset
dan strategi ilmiah (scientific strategy) untuk berupaya membujuk publik,
untuk kerja sama, bersikap dan berpikir seusai dengan harapan organisasi.

4. Model simetris sua arah (two way symmetrical model)

Melakukan  kegiatan  berdasarkan  penelitian dan  menggunakan

talnils LLamiinilzaci nintiile mannalnla anflile dan mamnarhailzi namahamgn

odel
uatu
kan
uka
Imsi
sara
Igan

ore,

rang

diperolen seseorang dari suatu hubungan. Ganjaran dapat berupa uang,
penerimaan sosial, atau dukungan terhadap nilai yang dipegangnya. Sedangkan
yang dimaksud dengan biaya adalah akibat yang negatif yang terjadi dalam suatu

hubungan. Biaya itu dapat berupa waktu, usaha, konflik, kecemasan, dan
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keruntuhan harga diri dan kondisi-kondisi lain yang dapat menimbulkan efek-efek
tidak menyenangkan.

Menurut Al & Laura Ries, dalam bukunya The Fall of Advertising and The
Rise of PR mengemukakan bahwa untuk dapat memenangi kompetisi, satu-
satunya cara untuk mengalahkan kompetitor adalah dengan cara memenangkan

pertempuran di media massa. Perusahaan modern biasanya akan membentuk unit

lkaria vivann harnama nithlie ralatinne viann ditiinaclklan manialin hithiinnan bgjk

naik
Jika
1atis

Jitu,

PR
bagi
"kan

PR

1aan

tersebut berhasil mengalahkan kompetitor dan mendapatkan pasar yang
diinginkan.

Karena itu, celah untuk dapat membentuk citra positif adalah dengan
menerapkan strategi public relationship dengan media massa agar merek produk

maupun jasa yang ditawarkan dapat dipublikasikan dan dikenal hingga masuk
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dalam benak masyarakat. Tanpa melibatkan media, mustahil bisa dikenal
masyarakat. Karena di tengah arus informasi yang cepat berubah mustahil
perusahaan maupun institusi bisa berkompetisi dan bersaing tanpa menjalin
hubungan baik dengan media.

Menurut Frank Jefkins dalam buku Public relations (1995: 98) dan

Periklanan (1997: 275), fungsi media relations atau press relations

andalah manviarlkan atann mamniihlilkacilkzan calitac_liiacnva infarmaci PR

erill
edia

bisa

1tuk

1aan

dengan media komunikasi. Media komunikasi ini diperlukan karena menjadi
sarana yang sangat penting dan efisien dalam berkomunikasi dengan public. Agar
komunikasi dengan public tersebut bisa terpelihara, maka segala kepentingan
media massa terhadap organisasi mesti direspons organisasi. Tujuannya adalah

untuk keberhasilan program. Dalam pengertian media relations  tersebut, bila
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diringkaskan kurang lebih bisa menjadi: mempromosikan organisasi melalui
media massa.

Kedua, media relations itu pada dasarnya berkenaan dengan pemberian
informasi atau member tanggapan pada media pemberitaan atas nama organisasi
atau klien. Karena berhubungan dengan media massa itulah, maka ada yang
menyebutkan bahwa media relations itu merupakan fungsi khusus di dalam satu

lkaniatan atait nrnaram DR | atals kalzhiiciicannya ada nada nalihatan madia mggsg

juan

Jatu
kasi
sifat
dual
atau
igus
dua
‘nya

nasi

atau pesan demi citra yang indah saja di hadapan khalayak.
Kegiatan media relations merupakan salah satu bagian dari program PR.
Ada pada criteria yang biasanya dipergunakan untuk menunjukan apakah program

tersebut disebut baik atau tidak, yang dinamakan 4K. Kriteria tersebut meliputi:
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1. Komitmen, yang berkenaan dengan kesungguhan dari setiap pihak yang
terlibat dalam program untuk memberikan hasil terbaik.

2. Kejelasan, yang berkenaan dengan pesan yang hendak disampaikan itu
jelas dan sederhana.

3. Kaonsistensi, yang berkaitan dengan konsistensi dalam maksud dan tujuan,
serta konsistensi dalam citra yang hendak dikembangkan.

A Kroativitae viann harlraitan dannan cara_rara vann Lita kamhannlean nintyk

rang

ram
kita

ram

dari
)ada
rang
Jasi,

iliki

potensi strategis untuk memberi pengertian, membangkitkan kesadaran,
mengubah sikap, pendapat, dan perilaku sebagaimana tujuan yang hendak disasar
Lembaga.

Kerja sama dengan pers/ media akan menghasilkan frekuensi publisitas

yang cukup tinggi. Dampak pemberitaan bersifat : efek keserempakan
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(stimultaneity effect), efek dramatisir, efek publisitas tinggi, waktu relatif singkat,
pembentukan opini, khalayak yang sangat luas dalam waktu yang bersamaan.
Media memberikan metode yang relatif ekonomis dan efektif untuk
berkomunikasi dengan public yang luas dan menyebar. Dalam hal ini, media
berfungsi menjadi penjaga gerbang atau penyaring tempat praktisi public ralations
menjangkau public umumdan kelompok lainnya yang dukungannya dibutuhkan.
Katila madia mamiihlibacikan infarmaci vann diciinlai armanicaci dalam Lnjom
> of
rang

rang

Ig ia
5, he
inya

lapa

rdiri

jood

moral character, good will).

Pendapat Aristoteles ini diuji secara ilmiah oleh Carl Hovland dan Walter
Weiss (1951). Mereka melakukan eksperimen pertama tentang psikologi
komunikator. Kepada sejumlah besar subjek disampaikan pesan tentang

kmungkinan membangun kapal selam yang digerakkan oleh tenaga atom (waktu
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itu, menggunakan energy atom masih merupakan impian). Kepada sebagian
orang, dinyatakan bahwa pesan itu ditulis oleh J. Robert Oppenheimer, sarjana
fisika atom yang terkenal. Kepada orang lain disebutkan bahwa pesn itu ditulis
Pravda, surat kabar soviet yang terkenal karena ketidakjujurannya. Sebelum
membaca pernyataan itu, subjek diminta mengisi kuesioner yang
mengidentifikasikan pendapat mereka tentang topic tersebut. Sesudah membaca
narnuataan it maralka mannici biacinnar lani Kahanualan arann viana mamhgeg
rakn
rang
’55)
dua
kter
rang

nya.

ahli
nya

rlo,

Lemert dan Mertz (1966) menggunakan qualification. Untuk trustworthiness,
peneliti lain menggunakan istilah safety, character, atau evaluative factor. Kita
tidak akan mempersoalkan mana istilah yang benar. Semua kita sebut saja
kredibilitas. Tetapi kita tidak hanya melihat pada kredibilitas sebagai factor yang

mempengaruhi efektivitas sumber. Kita juga akan melihat dua unsur lainnya:
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atraksi komunikator (source attractiveness) dan kekuasaan (source power).
Seluruhnya - kredibilitas, atraksi dan kekuasaan — kita sebut sebagai ethos
(sebagai penghormatan pada aristoteles, psikolog komunikasi yang pertama).
Kredibilitas adalah seperangkat persepsi yang dimiliki oleh khalayak,artinya
kredibilitas merupakan persepsi komunikan, sehingga tidak inheren dalam diri
komunikator. Selain itu kredibilitas berkaitan dengan sifat-sifat komunikator yang
calanintmua  dicohiit  cohanai  kamnnanan_kamnanan  Lradihilitac K radihiljtas
Jasi,
npat

mat,

1ber
dan
dan
Jini,
rang
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James Mc Croskey dalam Cangara (2007:92) lebih jauh menjelaskan bahwa
kredibilitas seorang komunikator dapat bersumber dari:
a. Kompetensi (competence), adalah penguasaan yang dimiliki komunikator pada

masalah yang dibahasnya.
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b. Sikap (character), menunjukkan pribadi komunikator, apakah ia tegar atau
toleran dalam prinsip.

c. Tujuan (intention), menunjukkan apakah hal-hal yang disampaikan itu
mempunyai maksud baik atau tidak.

d. Kepribadian (personality), menunjukkan apakah pembicara memiliki pribadi

yang hangat dan bersahabat.

a Ninamila (dvynamiemY moanininlllban analkah hal_hal vana dicamnailran ity
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ini, juga sebagai strategi dalam memfokuskan studi komunikasi, yakni, factor
model (suatu pendekatan) membantu menetapkan sejauh mana pihak penerima
menilai suatu sumber itu kredibel. Sementara functional model, memandang
kredibilitas sebagai tingkat di mana suatu sumber mampu memuaskan

kebutuhankebutuhan individu penerima. Sedangkan constructivist model
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menganalisis apa yang dilakukan penerima dengan adanya usulan-usulan sumber.
Hovland dalam penelitiannya mengatakan bahwa pesan yang disampaikan oleh
komunikator yang tingkat kredibilitasnya tinggi akan lebih banyak memberi
pengaruh kepada perubahan sikap dalam penerimaan pesan daripada jika
disampaikan oleh komunikator yang tingkat kredibilitasnya rendah (Severin,

2007: 190).

Narman H Andarenn dalam Ciitlin manvatalzan hahwia ricat viana lahih hgry
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adalah media pers dan wartawan merupakan alat kontrol sosial, sedangkan Public
relations telah menekankan fungsi untuk menggalang pengertian antara lembaga
yang diwakilinya dengan public yang menjadi target sasarannya (Target

Audience).
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Oleh karena itu, kredibilitas seseorang Public relations Officer (PRO)
sangat diperlukan dalam melaksanakan peranannya, khususnya dalam
berkampanye dan berpropaganda untuk tujuan promosi, publikasi, meningkatkan
kesadaran dan pemahaman pengertian, hingga membujuk dan mempengaruhi,
untuk mencari dukungan tertentu dari public sasarannya.

Tugas dan tanggung jawab Public relations dalam peranannya adalah

manerintalrzan  lanarravaan  kaininiran dan danat mambharilzan infarlaci/niihlikagi
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sebagai komunikan akan menilai petugas humas sebagai komunikator yang
credible atau tidak. Sebab pada dasarnya kredibilitas komunikator tidak terletak
pada diri komunikator tetapi terletak pada sisi subyektif komunikan.

Kriteria untuk menilai status profesional bidang humas telah dimulai di

Inggris pada masa pra industri. Namun pada akhir 1800 an * status
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profesionalisme” inggris mulai mengarah ke profesionalisme pekerjaan.”
Keahlian dan pengetahuan khusu menjadi basis untuk masuk ke dunia profesional
dan membuka jalan bagi berkembangnya kelas menengah.

Ciri-ciri atau syarat profesional yang dikemukakan Cutlip, Center serta
Broom antara lain memiliki skill atau kemampuan (yang diperoleh dari
pendidikan/expertise, pelatihan/weltrained, pengetahuan), kode etik, tanggung
iawah/racnnncihility arnanicaci/earnaratnace (Ciitlin Cantar 2 Rranm 9N011-53)
fesi-
sial,
asan
vard
yfesi
y of
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ini

| ini

belum memenuhi unsur-unsur yang sangat diperlukan dalam suatu profesi, yaitu
mempunyai integritas dan dedikasi untuk memperhatikan kebutuhan-kebutuhan
publik dan menghormati kepentingan-kepentingan mereka sebagai manusia.

Etika berasal dari bahasa Yunani, yaitu ethos yang berarti watak kesusilaan

atau adat kebiasaan (custom). Etika adalah nilai-nilai, dan asas-asas moral yang di
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pakai sebagai pegangan umum bagi penentuan baik buruknya perilaku manusai
atau benar salahnya tindakan manusia sebagai manusia (Soemirat, 2005:169).
Etika mengacu pada sistem nilai dengan apa orang menentukan apa yang benar
dan apa yang tidak benar, yang adil dan tidak adil, yang jujur dan tidak jujur.
Etika terungkap dari perilaku moral dalam situasi terterntu. Peran etika dalam
kehidupan pribadi dan praktisi sendiri juga sama pentingnya.

Drafacinnalicma tidale danat dinicahlan dari atiba Etika mannar nada
rang
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dan

kolegitas profesional. Dalam profesi, penerapan nilai-nilai moral dlam prakteknya
di sebut sebagai etika terapan.Demikian pula yang terjadi pada humas pemerintah.
Dengan bekerja secara professional, sesuai kode etik maka humas salah satu
orientasi humas adalah kepuasan stake holdernya, dimana wartawan adalah salah

satunya.
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Sedangkan Cutlip, Center serta Broom menyatakan bahwa Secara
sederhana, etika professional dianggap penting demi melindungi orang — orang
yang mempercayakan dirinya kepada kalangan professional. (Cutlip, Center &
Broom, 2011;141) persyaratan dasar lain untuk sebuah profesi adalah ketaatan
pada seperangkat norma professional, yang biasanya dinamakan kode etik.
(ibid;160)

Nannan mamiliki knda atil cohiiah nrafaci alan manatankan hitam gtas
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1tuk

ode
tion
tika
mas

jkut

Titik tolak dari kode etik kehumasan adalah untuk menciptakan rasa
tanggung jawab (sense of responsibility) yang hendak dicapai atau dikembangkan
oleh pihak profesi bidang komuniksi pada umumnya, dan pada profesi kehumasan
khususnya, melalui kode etik dan etika profesi sebagai refleksi bentuk tanggung

jawab, perilaku, dan moral yang baik. Dalam buku Etika Kehumasan, Roslan
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Rosady mengungkapkan aspek aspek yang kode perilaku seorang praktisi humas,

antara lain:

a. Code of conduct, merupakan kode perilaku sehari-hari terhadap integritas
pribadi, klien dan majkan, media dan umum, serta perilaku terhadap rekan
seprofesinya.

b. Code of profession, merupakan standar moral, bertindak etis dan memiliki
Lualifilaci carta kamamniian tartantin carara nrafacinnal

Ikan
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kode etik tersebut berisi tentang hal-hal yang harus dipatuhi dan dilarang untuk
dilakukan oleh praktisi humas. Titik berat kode etik ini ialah tentang pentingnya
para praktisi Humas mengamalkan sifat tanggung jawab, adil dan jujur semasa

menjalankan tugas.
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Adapun para professional kehumasan di Indonesia diikat oleh kode etik
sebagaimana tertuang dalam Kode Etik Profesi Perhumas Indonesia. Adapun
secara khusus kode etik humas pemerintah diatur Dalam Keputusan Menteri
Komunikasi Dan Informatika Nomor : 371/Kep/M.Kominfo/8/2007 tentang Kode
Etik Humas Pemerintahan. Kode Etik Humas Pemerintahan adalah pedoman
bersikap, berperilaku, bertindak dan berucap para praktisi humas pemerintah.

(Kaminfa 2NN7\ Kaniitiiean Mantari ini tardiri dari 20 nacal wann antara |3in
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disampaikan langsung oleh komunikator kepada komunikan atau face to face.
Namun bisa juga pertanyaannya disampaikan melalui alat perantara atau medium
(Soehoet, 2002:54). Joseph A. Devito mendefinisikan komunikasi interpersonal

sebagai proses pengiriman dan penerimaan pesan antara dua orang atau
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sekelompok kecil orang dengan beberapa efek dan umpan balik seketika (Devito,
2011:252).

Komunikasi interpersonal dianggap paling efektif dalam upaya mengubah
sikap, pendapat, dan perilaku karena sifatnya dialogis. Arus balik bersifat
langsung, komunikator akan mengetahui umpan balik dari komunikan seketika itu

juga sehingga dapat diketahui apakah proses komunikasi yang sedang berlangsung

nneitif atan nanatif

eliti
fase
jkap
igali
ada

ini

Igal,

kan

pada tujuh kategori, yaitu: a) informasi demografis; b) sikap dan pendapat
(tentang orang atau objek); c) rencana yang akan datang; d) kepribadian; e)

perilaku pada masa lalu; f) orang lain; serta g) hobi dan minat.
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2. Peneguhan Hubungan

Hubungan interpersonal tidaklah bersifat statis, tetapi selalu berubah. Untuk
memelihara dan memperteguh hubungan interpersonal, diperlukan tindakan-
tindakan tertentu untuk mengembalikan keseimbangan. Ada empat faktor penting
dalam memelihara keseimbangan ini, yaitu: a) keakraban; b) kontrol; c)respon

yang tepat; dan d) nada emosional yang tepat. Keakraban merupakan pemenuhan

Lahiitithan alran lkacih caviana Hithiinnan intarnarcnnal alran tarnarlihara angpjla

dan
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1gin
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but
Igan
juga

1ain,

ungkapan wajah yang bersungguh-sungguh diterima dengan air muka yang
menunjukkan sikap tidak percaya, maka
hubungan interpersonal mengalami keretakan. Ini berarti kita sudah memberikan

respon yang tidak tepat.
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Faktor terakhir yang dapat memelihara hubungan interpersonal adalah keserasian
suasana emosional ketika komunikasi sedang berlangsung. Walaupun mungkin
saja terjadi interaksi antara dua orang dengan suasana emosional yang berbeda,
tetapi interaksi itu tidak akan stabil. Besar kemungkinan salah satu pihak akan
mengakhiri interaksi atau mengubah suasana emosi.

3. Pemutusan Hubungan

I ima ciimhar lennflils viann Aanat manviahahlean namiitiican hithiinaan waitine-
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Komunikasi interpersonal membangun sebuah komunikasi yang interaktif
karena prosesnya terjadi secara dialogis sehingga menunjukkan adanya interaksi.
Komunikais secara dialogis selalu lebih baik daripada secara monologis, karena
dialogis memungkinkan komunikator dan komunikan untuk saling bergantian

menjadi pembicara dan pendengar. Dua aktor komunikasi berperan ganda secara
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bergantian untuk memnjadi pembicara dan pendengar. Proses komunikasi dialogis
akan menghasilkan pengertian bersama (mutual understanding) dan empati.
Namun berbeda dengan monologis, dimana vyang aktif hanya
komunikatornya saja sedangkan komunikannya bersikap pasif. Everett M. Rogers
mengartikan bahwa komunikasi interpersonal merupakan komunikasi dari mulut

ke mulut yang terjadidalam interaksi tatapmuka atara beberapa pribadi. Ciri-ciri

leanmiinilzaci intarnarennal maniinit Pnnare

lam

nyai

a. Keterbukaan (openess), kemampuan menanggapi dengan senang hati informasi
yang diterima di dalam menghadapi hubungan antarpribadi.

b. Empati (empathy), merasakan apa yang dirasakan orang lain.

c¢. Dukungan (supportiveness), situasi yang terbuka untuk mendukung

komunikasi yang berlangsung secara efektif.
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d. Rasa positif (possitiveness), seseorang harus memiliki perasaan positif terhadap
dirinya. Mendorong orang lain lebih aktif berpartisipasi dan menciptakan situasi
komunikasi kondusif untuk interaksi yang efektif.

e. Kesetaraan (equality), pengakuan secara diam-diam bahwa kedua belah pihak
menghargai, berguna dan mempunyai sesuatu yang penting untuk disumbangkan.

Sementara itu, Jalaluddin Rakhmat (Rahmat 2009;132-136) menyebutkan tiga

falstnr viann moamnoannarithi - tarhantiillenvia nnala  lkLnmiinilzaci dalam hllhlll"\gan
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kemampuan khas untuk media relations . Tidak seperti halnya kemampuan
menulis siaran pers atau menjawab pertanyaan wartawan saat organisasi
mengalami krisis. Ini merupakan kemampuan generic yang diperlukan praktisi
PR. Tapi, kemampuan ini akan sangat membantu menjalankan tugas dalam

konteks media relations . (Iriantara, 2008;15)
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Hubungan yang baik ini memberikan kemungkinan petugas humas untuk
memahami segala peristiwa yang mungkin saja tidak disiarkan, tetapi diketahui
oleh wartawan. Atau juga, jika suatu saat lembaga mengalami hal-hal negatif,
wartawan mungkin akan mencari informasi penyeimbang sehingga liputan tentang
lembaga tersebut bisa lebih netral. Dalam hal ini hubungan baik dengan wartawan
bukan saja bermanfaat untuk memperoleh liputan yang memadai sehingga
vicihilitac lamhana totan tariana totani itima nontina artinua nintil mamnarg|eh
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inan
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wan
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atau
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tingkat cukup. Sedangkan konsumen adalah pemakai/ pengguna produk dan jasa
yang dihasilkan perusahaan/institusi. Dalam penelitian ini yang dimaksud dengan
pemakai/pengguna produk dan jasa adalah wartawan yang bertugas di Kabupaten

Brebes.
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Mengadopsi pada istilah kepuasan pada ilmu manajemen, secara matematis
kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan
harapan. Apabila kinerja di bawah harapan, maka seseorang akan kecewa. Bila
Kinerja sesuai dengan harapan, seseorang akan puas. Sedangkan bila kinerja
melebihi harapan, seseorang akan sangat puas. Harapan seseorang dapat dibentuk
oleh pengalaman masa lampau, komentar dari kerabatnya serta janji dan informasi

namacar dan cainnannva Qaconrann vvann niiac alran catia lahih lama bllrang
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memenuhi harapan pelanggan. Sedangkan Kotler dalam Tjiptono (2000:147)
menyatakan kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan Kkinerja (atau hasil) yang dirasakan dibandingkan dengan

harapannya.



45

Menurut Oliver dalam Tjiptono dan Diana (2000:102) kepuasan adalah
tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja/hasil yang
dirasakannya dengan harapannya didasarkan pada disconfirmation paradigm.
Sedangkan menurut Wilkie dalam Tjiptono dan Diana (2000:102) kepuasan
adalah suatu tanggapan emosional pada evaluasi terhadap pengalaman konsumsi
suatu produk atau jasa.

Ada Lacamaan di antara hoharana rdafinici di atac it manvangkyt
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rang

akan setia lebih lama, kurang sensitive terhadap harga dan member komentar yang
baik tentang perusahaan (Supranto, 1997:233-234).

Berdasarkan hasil penilaian tingkat harapan dan hasil penilaian kinerja maka
akan dihasilkan suatu perhitungan tingkat kesesuaian antara tingkat harapan dan

tingkat kinerja. Tingkat kesesuaian adlah hasil perbandingan skor kinerja dengan
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skor harapan. Tingkat kesesuian inilah yang akan menentukan prioritas
peningkatan factor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan Rumus yang
digunakan untuk menghitung tingkat kesesuaian antara dua variable tersebut
adalah sebagai berikut :

Tki = Xi/Yi x 100%

Di mana

Tli — Tinnlrat lkaniiacan

15ep
Jual

unia

yang berkecimpung dalam hal pelayanan pelanggan. Ketika pertama konsep ini

diformulasikan, ada 10 dimensi, yaitu:

a. Reliability, mencakup dua hal pokok, yaitu konsistensi kerja (performance)
dan kemampuan untuk dipercaya (dependability). Hal ini berarti perusahaan

memberikan jasanya secara tepat semenjak saat pertama (right the first time).
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Selain itu juga berarti bahwa perusahaan yang bersangkutan memenuhi
janjinya, misalnya menyampaikan jasanya sesuai dengan jadwal yang
disepakati.

Responsiveness, yaitu kemauan atau kesiapan para karyawan untuk
memberikan jasa yang dibutuhkan pelanggan.

Competence, artinya setiap orang dalam suatu perusahaan memiliki

lrataramnilan Aan nannatahiian yvvann dihinitithlrzan anar Adanat mamharilzan jasa
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interaksi dengan pelanggan.
Security, yaitu aman dari bahaya, risiko, atau keragu-raguan. Aspek ini
meliputi keamanan secara fisik (physical safety), keamanan finansial

(financial security), dan kerahasiaan (confidentiality).
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Understanding/Knowing the Customer, yaitu usaha untuk memahami
kebutuhan pelanggan.
Tangibles, yaitu bukti fisik dari jasa, bisa berupa fasilitas fisik, peralatan yang

dipergunakan, representasi fisik dari jasa (misal kartu kredit plastik).

Setelah itu, disederhanakan menjadi 5 dimensi, yaitu:

a.

Reliability
Nimanci nanniiliiiran nalananan ini mariinallan dimanci vana mannkyr
nya.
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ekonomi, waktu adalah “scarce resources”. Karena itu, waktu adalah sama
dengan uang yang harus digunakan secara bijak. Itulah sebabnya, pelanggan
akan tidak puas apabila waktunya terbuang percuma karena sudah kehilangan

kesempatan lain untuk memperoleh sumber ekonomi. Pelanggan akan siap
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untuk mengorbankan atau membayar pelayanan yang lebih mahal untuk
setiap waktu yang dapat dihemat.

Assurance

Assurance adalah dimensi kualitas yang berhubungan dengan kemampuan
perusahaan dan perilaku front-line staf dalam menanamkan rasa percaya diri

dan keyakinan kepada para pelanggannya.
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perkembangan kebutuhan manusia dari Maslow. Pada tingkat semakin tinggi,
kebutuhan manusia tidak lagi dengan hal-hal yang primer. Setelah kebutuhan
fisik, keamanan dan sosial terpenuhi, maka dua kebutuhan lagi akan dikejar
oleh manusia, yaitu kebutuhan ego dan aktualisasi. Dua kebutuhan terakhir

dari teori Maslow inilah yang banyak berhubungan dengan dimensi empathy.
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Pelanggan mau egonya seperti gengsinya dijaga dan mereka mau statusnya di

mata banyak orang dipertahankan dan apabila perlu ditingkatkan terus-

menerus oleh perusahaan penyedia jasa.

e. Tangible

Di dalam konsep Serv-Qual selain dimensi reliability, responsiveness,

assurance, dan empathy terdapat pula dimensi pelayanan tangible. Karena

cniatii earvira tidal hiea dilihat tidals hica dicinim dan tidals hica diraha mgka
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1.6 Hipotesis
Terdapat pengaruh kredibilitas, profesionalisme, tingkat hubungan

interpersonal petugas humas terhadap kepuasan wartawan

1.7 Definisi Konsep

e Kredibilitas adalah seperangkat persepsi komunikan tentang sifat-sifat

leamiinileatnr (Ralchmat 2NNAG- 287\
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Tabel 1.3
Definisi Operasional

VARIABEL DIMENSI INDIKATOR

KREDIBILITAS Kompetensi Penguasaan Materi

SUMBER memiliki kemampuan menulis
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memiliki kemampuan fotografi

Memahami karakteistik media massa

Memahami kebijakan media massa

(secara umum)

Kejujuran / Karakter Kejujuran petugas humas

Kesopanan petugas humas

* '7~-~-matan sebagai

1itah

as

1egara, dan

publik yang

i, dan

<rekan

ahan

menghargai, menghormati, dan
membina
hubungan baik dengan media massa

dan insan pers

tidak melakukan penekanan
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terhadap media massa dan insan pers

tidak melakukan diskriminasi

terhadap media massa dan insan pers

Memahami tengat waktu penerbitan

Kepercayaan

Adanya rasa saling percaya antara

petugas humas dan wartawan

LILIDIINI/ ANI

Tangible
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o fasilitas press room
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1.9 Metode Penelitian
1.9.1 Tipe Penelitian
e Berdasarkan tujuan penelitian yang ditetapkan, maka penelitian ini
merupakan peneitian ekspanatori (explanatory research) vyaitu
penelitian yang meyoroti hubungan antara variable — variable

penelitian dan menguji  hipotesis yang telah dirimuskan

(Qinnarimhiin 100Q-/1\
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ensi

penerbitan minimal sekali dalam sebulan, frekuensi kehadiran dalam
acara pemkab minimal empat kali dalam sebulan, frekuensi
menghadiri kegiatan pembinaan wartawan minimal sekali dalam

sebulan.
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Dengan adanya kriteria tersebut jumlah populasi yang didapat adalah
39 orang

e Jumlah Sampel
Penelitian ini menggunakan total sampling, sehingga sampel

penelitian adalah seluruh populasi yakni 39 orang.

1 02 lanic 2 Qfoeimhar Nata

Igan

litan

data

yang valid dan reliabel. Namun demikian untuk menguji validitas dan
reliabilitas kuesioner secara empirik, kuesioner terlebih dahulu harus
diujicobakan kepada subyek di luar sampel penelitian. Dalam penelitian ini

ujicoba kuesioner dilaksanakan pada wartawan sebanyak 5 orang.
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a. Validitas Kuesioner
Perhitungan validitas dalam penelitian ini dilakukan dengan menggunakan
SPSS 16.00. Butir pertanyaan dikatakan valid jika nilai probabilitas kurang
dari 0,05 (p-value<0,05) dan dikatakan gugur jika nilai probabilitas lebih
besar dari 0,05 (p-value>0,05).

b. Reliabilitas Kuesioner

Perhitungan validitas dalam penelitian ini dilakukan dengan menggunakan

ARAA A~ AA Vs ana

" Tabel
oula

idak

tuji

ibat
aan.
lisis
itas,
abel

lkan

sme
dan tingkat hubungan interpersonal diuji secara bersamaan untuk melihat
pengaruhnya terhadap variabel dependen yakni kepuasan wartawan akan

layanan kehumasan.
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