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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana strategi humas dapat meningkatkan
citra PT. Air Minum Bandarmasih. Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif
kualitatif. Teknik pengumpulan datanya adalah dengan menggunakan purposive sampling.
Pengumpulan data dilakukan dengan melakukan wawancara, observasi dan dokumentasi
dengan informan. Strategi yang digunakan dalam penelitian adalah strategi pendekatan
persuasif dan edukatif dimana fungsi humas adalah menciptakan komunikasi dua arah (timbal
balik) dengan cara menyebarkan informasi dari organisasi kepada masyarakat yang bersifat
mendidik dan memberikan bimbingan, atau dengan menggunakan pendekatan persuasif. ,
guna terciptanya sikap saling pengertian, hormat, pengertian, toleransi dan hubungan timbal
balik antar pelaku. Sedangkan citra yang digunakan adalah citra kinerja dengan indikator
berupa kumpulan kesan, keyakinan, dan sikap. Hasil yang diperoleh melalui penelitian ini
adalah PT. Air Minum Bandarmasih untuk membentuk opini positif, memanfaatkan media
lokal, media sosial dan tatap muka guna mengoptimalkan pelayanan dan melaksanakan
tanggung jawab sosial untuk kebaikan bersama serta mempunyai citra positif yang terbuka,
rendah hati dan memudahkan masyarakat.

ABSTRACT

This research aims to find out how public relations strategies can improve the image of PT.
Bandarmasih Drinking Water. This research uses a descriptive qualitative approach. The
data collection technique is to use purposive sampling. Data was collected by conducting
interviews, observation and documentation with informants. The strategy used in research is
a persuasive and educative approach strategy where the function of public relations is to
create two-way (reciprocal) communication by disseminating information from the
organization to the public that is educational and provides guidance, or by using a persuasive
approach, in order to create mutual understanding, respect, understanding, tolerance and a
reciprocal relationship between actors. Meanwhile, the image used is a performance image
with indicators of a collection of impressions, beliefs and attitudes. The results obtained
through this research are PT. Bandarmasih Drinking Water to form positive opinions, utilize
local media, social media and face to face in order to optimize services and carry out social
responsibility for the common good and have a positive image that is open, humble and makes
things easier for the community.

PENDAHULUAN

Di Di era sekarang ini, masyarakat disuguhkan dengan berbagai fasilitas yang ada di sebuah
perusahaan atau instansi. Agar dapat dikenal oleh masyarakat luas, tentunya sebuah instansi
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membutuhkan fungsi Humas. Keberadaan divisi atau departemen Humas ini memiliki peran yang
sangat penting dan krusial, karena menjadi jembatan penghubung antara instansi dan publik.
Departemen Humas berperan dalam manajemen krisis, membangun kepercayaan khalayak dan menjaga
reputasi atau citra sebuah organisasi atau instansi. Selain itu, departemen humas juga dapat menjadi
tolak ukur maju tidaknya sebuah instansi (Wutun, Monika, and IGA Rina Pietriani,2023).

Pada dasarnya, humas merupakan manajemen yang membangun, memelihara dan
mempertahankan hubungan yang baik dan bermanfaat antara organisasi dengan publik yang bisa
mempengaruhi kesuksesan atau kegagalan organisasi tersebut. Agar fungsi ini berjalan efektif, maka
praktisi Humas harus memiliki kemampuan berkomunikasi dan menjalin hubungan baik dengan publik.
Humas harus mampu menciptakan kesan positif pihak yang diajak berkomunikasi terhadap
organisasinya. Humas harus mampu menjadi informan yang baik (Waluyo, Hesti Puspitasari,2022).

Rahma (2022) menyebutkan proses komunikasi dari kehumasan dilakukan untuk memberikan
informasi atau pesan dan membuat khalayak menerima informasi tersebut. Informasi yang disampaikan
praktisi kehumasan dapat mempengaruhi dan merubah sikap, perilaku, dan pengatahuan publik
sasarannya. Sehingga hasil dari aktivitas kehumasan adalah good will dan good image (Ariyanti, 2018;
Noviardi et al., 2020).

Strategi kehumasan menjadi kunci sukses dalam melaksanakan pengelolaan informasi dan
komunikasi. Menurut Saputra & Marta (2020), menyatakan bahwa strategi kehumasan merupakan
landasan dalam melaksanakan visi dan misi organisasi. Strategi menjadi peta jalan atau taktik
operasional sebagai panduan awal dari perencanaan dan manajemen yang akan atau telah direncakan
melalui kebijakan organisasi dalam mencapai tujuan. Strategi tersebut sebagai pertimbangan bagaimana
melayanai publik ke arah yang lebih baik.

PT Air Minum Bandarmasih Kota Banjarmasin merupakan perusahaan yang bergerak di bidang
jasa penyediaan air bersih. Salah satu tujuan dibentuknya PT Air Minum Bandarmasih adalah
mencukupi kebutuhan masyarakat akan air bersih, meliputi penyediaan, pengembangan pelayanan
sarana dan prasarana serta distribusi air bersih, sedang tujuan lainnya adalah ikut serta mengembangkan
perekonomian guna menunjang pembangunan daerah dengan memperluas lapangan pekerjaan, serta
mencari laba sebagai sumber utama pembiayaan bagi daerah.

Berbicara mengenai kualitas kinerja pelayanan, ukurannya bukan hanya ditentukan oleh pihak
yang melayani saja tetapi lebih banyak ditentukan oleh pihak yang dilayani. Sebagai sebuah organisasi
publik yang terkait dengan pelaksanaan fungsi pelayanan (Syamsuadi, A. M. I. R,2017), PT Air Minum
Bandarmasih Kota Banjarmasin dituntut meningkatkan kualitas kinerja pelayanannya melalui
peningkatan kinerja operasional para pegawai, karena kinerja pegawai yang tinggi akan mencerminkan
kinerja organisasi secara keseluruhan.

Menurut Pujianti (2020) Dalam pelaksanaanya humas harus memberikan penjelasan,
memperlihatkan hal-hal positif, bisa membuat public merasa dilibatkan dalam pengambilan solusi pada
isu masaah yang ada, dan tentunya dapat menyampaikan informasi serta opini public sehingga bisa
dijadikan evaluasi bagi suatu instansi.

Komunikasi adalah proses dimana dua orang atau lebih membentuk atau melakukan pertukaran
informasi dengan satu sama lainnya, yang pada giliran akan tiba pada saling pengertian yang mendalam.
Pentingnya Komunikasi Intrapersonal yang efektif telah lama dikenal sebagai salah satu dasar untuk
keberhasilan suatu organisasi (Rustan, Ahmad Sultra, and Nurhakki Hakki,2017).

Pada penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Nurfaidah Rezky Mustafa dengan judul “Strategi
Humas Dalam Meningkatkan Citra Kantor Kesyahbandaran Utama Makassar” menunjukkan bahwa
strategi humas berhasil meningkatkan citra Kantor Kesyahbandaran Utama Makassar meliputi dua cara
yaitu secara internal yang meliputi penciptaan suasana nyaman di kantor dan pelayanan terhadap publik
kemudian secara eksternal yang meliputi media komunikasi langsung dan media komunikasi tidak
langsung.

Publisher: Universitas Muhammadiyah Palu



1142

METODE PENELITIAN
Jenis Penelitian

Penelitian ini adalah deskriptif, karena tujuan dari penelitian deskriptif yaitu untuk membuat
deskripsi, gambaran atau lukisan secara sistematis, faktual dan akurat mengenai fakta-fakta, sifat-sifat
serta hubungan antar fenomena yang diselidiki. Sesuai dengan fokus dan tujuan penelitian, jenis
penelitian ini sangat tepat karena peneliti akan mendeskripsikan data bukan untuk mengukur data yang
diperoleh.

Sesuai dengan penelitian ini, nantinya peneliti akan mencari data-data deskriptif tentang upaya
meningkatkan citra pada PT Air Minum Bandarmasih Kota Banjarmasin yang membutuhkan
pendekatan penelitian untuk mendeskripsikan data atau hasil penelitian, serta membutuhkan
pengamatan dalam proses pelaksanaan kegiatan-kegiatan tersebut sesuai atau tidak, efektif atau tidak.
Dalam penelitian ini penulis mendiskripsikan temuan-temuan yang merupakan data bersama dan
keunikan-keunikan yang ditemukan dilapangan.

Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini dengan metode Observasi Menurut Sugiyono
(2018:229) observasi merupakan teknik pengumpulan data yang mempunyai ciri yang spesifik bila
dibandingkan dengan teknik yang lain. Observasi juga tidak terbatas pada orang, tetapi juga objek-objek
alam yang lain. Melalui kegiatan observasi peneliti dapat belajar tentang perilaku dan makna dari
perilaku tersebut.).

Subjek Penelitian

sebuah penelitian, subjek penelitian mempunyai peran yang sangat strategis karena pada subjek
penelitian, itulah data tentang variabel yang penelitian amati. Pada penelitian kualitatif responden atau
subjek penelitian disebut dengan istilah informan, yaitu orang memberi informasi tentang data yang
diinginkan peneliti berkaitan dengan penelitian yang sedang dilaksanakan. Adapun subjek dalam
penelitian ini adalah informan kunci, karyawan Sub Departemen Humas PT. Air Minum Bandarmasih
yang berjumlah 8 orang

Lokasi Penelitian

Dalam penelitian ini penulis mengambil lokasi di PT Air Minum Bandarmasih Kota
Banjarmasin. Peneliti memilih lokasi tersebut dengan mengetahui upaya PT Air Minum Bandarmasih
dalam meningkatkan citranya.

HASIL
Hasil Wawancara

Berdasarkan hasil penelitian melalui wawancara dengan beberapa informan dan narasumber,
maka hasil wawancara diuraikan sebagai berikut.

Menurut Gassing dan Suryanto dalam bukunya yang berjudul Public Relations (2016;10)
Humas adalah proses interaksi untuk menciptakan opini publik sebagai input yang menguntukan kedua
belah pihak dan menanamkan pengertian, menumbuhkan motivasi, dan partisipasi publik. Proses
tersebut bertujuan menanamkan keinginan baik, kepercayaan, pengertian dan citra yang baik dari
publiknya, sedangkan untuk arti khususnya adalah fungsi khusus manajemen yang membantu
membangun dan memelihara komunikasi bersama, pengertian, dukungan, kerja sama antar organisasi
dan publik, melibatkan masalah manajemen, membantu manajemen untuk mengetahui dan merespons
opini publik, menjelaskan dan menekankan tanggung jawab manajemen untuk melayani minat publik,
membantu manajemen untuk tetap mengikuti dan memanfaatkan perubahan secara efektif, berguna
sebagai sistem peringatan awal untuk membantu mengantisipasi trend dan menggunakan penelitian dan
teknik suara yang layak dalam komunikasi sebagai alat utama”. Hasil penelitian yang dilakukan oleh
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PT. Air Minum Bandarmasih dalam meningkatkan citra menurut parameternya.

Peneliti bertanya “Bagaimana peranan dan tujuan humas PT. Air Minum Bandarmasih dalam
berkomunikasi dan membina hubungan baik dengan pelanggan”. menurut yang dikatakan Bapak
Murjani,SE selaku supervisor sekretariat humas PT. Air Minum Bandarmasih, bahwa :

“Strategi yang digunakan adalah dengan menjalin komunikasi, karena humas sendiri harus
mempunyai keterampilan komunikasi baik, contohnya saat ada info terbaru dari humas semua staff
menyebarkan luaskan informasi tersebut secara luas entah melalui media sosial, website atau
berkomunikasi langsung dengan pelanggan”.

Humas PT. Air Minum Bandarmasih dalam hal ini bertindak sebagai komunikator atau
penghubung antara organisasi atau lembaga untuk membantu pihak staff humas dalam mendengar apa
yang diinginkan dan diharapkan oleh pelanggan. Setelah melakukan wawancara dengan Bapak Murjani
selaku supervisor sekertariat humas PT. Air Minum Bandarmasih bahwa staff humas selalu dibekali
dengan keterampilan komunikasi yang baik, humas menyiapkan informasi yang akan dipublikasikan
kepada masyarakat melalui  media  komunikasi  seperti media  sosial,  webstite
https://www.pambandarmasih.com, mitra dengan wartawan atau secara langsung kepada pelanggan.
Bapak Murjani,SE melanjutkan jawabannya, bahwa :

“Bentuk-bentuk kegiatan yang dilakukan oleh humas PT. Air Minum Bandarmasih contohnya
adalah melakukan workshop-workshop public speaking bagi para pegawai sebagai bekal untuk
pekerjaan yang akan dilakukannya, menerima kunjungan mahasiswa dari berbagai kampus di
Banjarmasin supaya mereka mengenal bagaimana proses pengolahan air dan lumpur yang ada di PTAM
Bandarmasih, kami juga bekerja sama dengan Satpol PP setempat untuk mengamakan aliran air leding
di bangunan liar agar tidak ada air yang terbuang”. Humas PT. Air Minum Bandarmasih juga berusaha
membina hubungan positif dan saling menguntungkan dengan pihak internal maupun eskternal dengan
cara melakukan workshop public speaking kepada staff humas sebagai bekal pekerjaannya dan
penunjang keterampilan berkomunikasi, menerima kunjungan kunjungan mahasiswa dari berbagai
kampus, masyarakat juga mendapatkan pelayanan optimal dengan program pengamanan air leding di
bangunan liar oleh PT.Air Minum Bandarmasih dengan bantuan satpol-pp sekitar. Dijelaskan juga oleh
staff sekretariat humas yakni bapak Arbaniasnyah Riani, bahwa :

“Humas membantu mempublikasikan beberapa kegiatan/program dari bagian kerja yang
berbeda divisi baik ke publik secara langsung maupun bekerjasama dengan lembaga eksternal. Seperti
publikasi rekrutmen calon pegawai PT. Air Mnum Bandarmasih, kegiatan-kegiatan yang dihadiri
direksi utama PTAM di sosial media, dlI”. Humas PT. Air Minum Bandarmasih juga bertindak sebagai
back-up management yakni sebagai pendukung dalam fungsi manajemen perusahaan dengan membantu
mempublikasikan beberapa kegiatan atau program kerja dari divisi lain secara langsung maupun dengan
pihak eksternal seperti proses rekrutmen pegawai maupun publikasi kegiatan yang akan dilakukan oleh
direksi PT. Air Minum Bandarmasih di media sosial,website, dll.

Dari pendapat diatas dapat mengerucutkan pengertian fungsi humas sebagai sarana penghubung
yang baik antar masyarakat dengan corporate atau Lembaga dengan tujuan membentuk opini baik dari
masyarakat terhadap Lembaga. Dari peran Humas itu sendiri dapat di garis bawahi Humas Sebagai
Komunikator yang memberikan informasi atau berita kepada Komunikan atau penerima informasi
dengan harapan mendapatkan opini yang baik kepada Lembaga/ Instansi.

Humas sebagai Pembina yang dimaksud dalam konteks ini adalah dalam membangun relation
yang baik antar Publik atau antar lembaga kerjasama. Sedangkan dalam Back Up Management disini
biasanya dikenal dengan proses Public Relation yaitu Penemuan Fakta, Perencanaan, Pengkomunikasi
dan Evaluasi. Dan yang terakhir adalah sebagai tujuan dari peran humas yaitu sebagai pembentuk citra
atau pandangan baik dari Masyarakat (Corporate Image).

Berdasarkan pendapat diatas, penulis menyimpulkan bahwa perananan tujuan humas PT. Air
Minum Bandarmasih dalam berkomunikasi dan membina hubungan baik dengan pelanggan sudah
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terlaksana dengan pembekalan keterampilan komunikasi yang diharapkan penulis dapat menggali
potensi pegawai dalam meningkatkan pekerjaannya dimana dengan peningkatan pekerjaan maka tugas
tugas penyampaian informasi harus dilakukan setiap harinya melalui media sosial maupun media
terkait, humas juga harus lebih mengenalkan PT. Air Minum Bandarmasih ke masyarakat umum tidak
terbatas hanya pada mahasiswa saja agar hubungan baik dengan masyarakat lebih optimal, humas juga
harus tanggap dalam menangani miskonsepsi penyampaian informasi yang beredar agar tidak terjadi
penyebaran berifa bersifat negatif di masyarakat, hendaknya juga humas memberikan hadiah kepada
pihak internalnya maupun pihak eksternal saat ada acara tertentu seperti ulangtahun, dll agar hubungan
yang dibina semakin baik.

Peneliti bertanya, “Bagaimana tugas humas PT. Air Minum Bandarmasih dalam mengedukasi
dan melayani keluhan pelanggan”. dijelaskan oleh Bapak Agus Rifani selaku staff humas PT. Air
Minum Bandarmasih, bahwa :

“Edukasi merupakan bagian penting dari sebuah Informasi agar tidak terjadi miskonsepsi di
masyarakat, Humas harus bertanggungjawab apabila terdapat kekeliruan informasi dengan melakukan
klarifikasi baik itu melalui tatap muka, media cetak ataupun media sosial agar pelayanan bisa berjalan
dengan maksimal”.

Humas PT. Air Minum Bandarmasih menyelenggarakan dan bertanggung jawab atas
penyampaian informasi lisan, tertulis atau melalui gambar kepada publik dan memonitor, merekam dan
mengevaluasi publik serta pendapat umum masyarakat dalam hal ini humas berupaya menciptakan
citra bagi perusahaan dengan cara mengedukasi masyarakat guna menghindari miskonsepsi dan
kekeliruan informasi dengan tanggap melakukan klarifikasi terutama dalam informasi yang bersifat
negatif agar pelayanan dapat berjalan secara optimal.

Dapat disimpulkan bahwa tugas dari humas yang utama adalah bertanggung jawab atas
informasi baik dari pesan lisan tertulis atau gambar atau dari sebagai sumber informasi dan selanjutnya
menganalisis respon dari publik atau penerima informasi.

Berdasarkan penjelasan diatas, penulis berpendapat edukasi yang dilakukan oleh PT. Air
Minum Bandarmasih sudah terlaksana cukup baik tapi hendaknya jangan hanya memberikan edukasi
untuk menghindari miskonsepsi saja, humas juga harus memberikan edukasi yang bertanggungjawab
dan menjaga keharmonisan antara pelanggan atau masyarakat.

Peneliti bertanya, "Upaya apa yang dilakukan humas PT. Air Minum Bandarmasih dalam
membina hubungan antara pihak internal maupun eksternal. dijelaskan oleh Bapak Agus Rifani selaku
staff humas PT. Air Minum Bandarmasih, bahwa :

“Dalam membina hubungan baik dari segi internal maupun eksternal, PT. Air Minum
Bandarmasih selalu berusaha menjaga relasi antara sesama rekan kerja dengan profesional dan untuk
segi eksternal adalah PTAM mengirimkan surat secara formal untuk ke pemerintahan atau lembaga
non-pemerintahan yang bermitra untuk kemudian mempermudah komunikasi selanjutnya”.

Oemi Abdurrachman membagi bentuk hubungan masyarakat menjadi dua yaitu pihak internal
ialah orang yang berada dalam organisasi/perusahaan dan pihak eksternal ialah orang yang berada diluar
organisasi seperti masyarakat, pemerintah,dan lain lain dalam hal ini PT Air Minum Bandarmasih
membina hubungan baik antara pihak internal aupun eksternal dengan selalu berusaha menjaga relasi
antara sesama rekan kerja dengan cara yang profesional dan dari segi internal PTAM juga sering
berkomunikasi dengan cara mengirimkan surat kepada lembaga pemerintahan maupun non-pemerintah
yang bermitra.

Berdasarkan penjelasan diatas, penulis menyimpulkan PT. Air Minum Bandarmasih sudah
membina hubungan baik antara pihak internal ataupun eksternal tapi alangkah baiknya lagi jika kegiatan
diatas juga ditambah dengan kegiatan lain sebagai bentuk apresiasi seperti pemberian kado setiap ada
pegawai maupun mitra terkait yang berulangtahun, kunjungan informal dengan mengadakan coffe-
break antara humas dan mitra agar kerjasama yang terbina menjadi semakin baik.
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Peneliti bertanya, “Kegiatan apa saja yang dilakukan PT. Air Minum Bandarmasih dalam
membentuk opini publik yang positif kepada pelanggan”, saddam selaku staff humas memberikan
pendapatnya, bahwa :

“Kebutuhan masyarakat terhadap PT. Air Minum Bandarmasih sangat tinggi, namun ini
menjadi acuan humas untuk meningkatkan pelayanan melalui kegiatan kegiatan positif, seperti di bulan
ramadhan, humas PTAM melakukan kegiatan berbagi kepada pelanggan di 4 titik kecamatan yang ada
di Banjarmasin, selain itu PT. Air Minum Bandarmasih meningkatkan pelayanannya dengan
memperbaiki pipa pipa bocor sesegera mungkin”

Staff humas PT. Air Minum Bandarmasih menemukan fakta kebutuhan masyarakat terhadap
PT. Air Minum Bandarmasih sangat tinggi sehingga humas harus meningkatkan pelayanan dan
membuat Kkegiatan-kegiatan positif salah satunya dalam bulan ramadhan, staff humas melakukan
kegiatan berbagi dengan masyarakat di titik-titik kota Banjarmasin dan memperbaiki pipa pipa bocor
sesegera mungkin. Ditambahkan lagi oleh Saddam selaku staff humas, bahwa :

“Dari diadakannya kegiatan lomba menulis artikel ini adalah salah satu upaya mengajak
masyarakat untuk berpartisipasi aktif dalam mendukung kemajuan PT.Air Minum Bandarmasih,serta
bisa menggali ide atau gagasan yang ada”

Staff humas juga melakukan upaya mendukung kemajuan PT. Air Minum Bandarmasih dengan
mengajak masyarakat berpartisipasi aktif dalam lomba menulis artikel agar masyarakat dapat
menyampaikan gagasan maupun ide-ide yang ada.

Dari segi pelaksanaan kegiatan oleh humas terindikasi tidak ada masalah, kegiatan yang
dilakukan telah melibatkan komponen promosi dan opini yang baik bagi pelanggan, seperti yang
dijelaskan oleh Fathur selaku staff humas.

“Kegiatan yang dilakukan oleh PT. Air Minum Bandarmasih selama ini cukup mendapatkan
antusiasme yang tinggi dan sesuai dengan harapan humas, komunikasi selama ini berjalan efektif karena
sesuai dengan rencana yang ada. Humas PT. Air Minum Bandarmasih sudah cukup puas dengan
kegiatan yang dilakukan dan sebagai bahan evaluasi, humas kemungkinan akan menambah rangkaian
kegiatan positif lainnya”.

Komunikasi efektif yang dibangun oleh humas PT. Air Minum Bandarmasih selama ini melalui
berbagai kegiatan tersebut cukup mendapatkan antusiasme yang tinggi dan sesuai dengan harapan dan
sebagai bahan evaluasi, humas kemungkinan akan menambahkan rangkaian kegiatan lainnya sesuai
dengan rencana yang ada.

Dari pendapat diatas, kegiatan Public Relation mengungkapkan proses dalam Hubungan
masyarakat yang intinya seorang humas dapat menemukan fakta yang sebenarnya dalam suatu topik
pembahasan dan merencanakan untuk mengetahui situasi opini publik saat itu dengan konsep
komunikasi dan mengevaluasi sehingga dapat di ketahui pengaruhnya terhadap publik.

Berdasarkan hal tersebut, penulis berpendapat karena kebutuhan masyarakat akan PT. Air
Minum Bandarmasih sangat tinggi, kegiatan positif yang sudah ada diharapkan dapat dilanjutkan agar
kenyamanan pelanggan terhadap PT. Air Minum Bandarmasih selalu dinomorsatukan, informasi
kegiatan yang dilakukan humas juga harus disebarluaskan menjangkau seluruh lapisan masyarakat,
humas juga harus mengevaluasi apa saja yang sudah dan belum tercapai dalam kegiatan yang selama
ini dilakukan.

Peneliti bertanya, “Media apa sajakah yang digunakan humas PT. Air Minum Bandarmasih
kepada pelanggan”, Rahman selaku koordinator menjawab, bahwa :

“Selama ini humas PT. Air Minum Bandarmasih memanfaatkan media cetak dengan bantuan
jurnalis maupun wartawan, dan juga media sosial kekinian seperti instagram, selain itu kami juga
memiliki website dan aplikasi mobile yang bisa diakses 24 jam”. Kegiatan sosialisasi yang selama ini
dilakukan PT. Air Minum Bandarmasih tidak lepas dari media-media yang menunjang. Dimana staff
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humas memanfaatkan media berita, media siaran dan komunikasi tradisional. Humas PT Air Minum
Bandarmasih memanfaatkan media cetak dengan bantuan jurnalis atau wartawan dimana jurnalis
membuat tulisan berisi informasi dengan inovatif, humas juga memanfaatkan media sosial sebagai
wadah berpartisipasi, berbagi dan bertukar informasi. Selain itu ada juga website dan aplikasi mobile
yang bisa diakses 24 jam .

Dari poin — poin di atas pada intinya media menjadi penyaluran ide atau gagarasan seorang
praktisi atau organisasi Hubungan Masyarakat kepada Publiknya melalui media komunikasi tersebut
maupun langsung berkomunikasi tatap muka.

Dari penjelasan diatas, peneliti berpendapat media yang digunakan staff humas sudah tepat
sasaran, tapi staff humas juga harus menyadari kekurangan media cetak yang digunakan sekarang
adalah penyampaian informasi harus menunggu proses cetak tapi disisi lain media cetak juga
memungkinkan dapat mempertahankan promosi lebih lama karena biasanya tidak akan langsung
dibuang. Begitu pula pemanfaatan media sosial sudah cukup tepat sebagai wadah kreatif untuk berbagi
informasi terkini PT. Air Minum Bandarmasih tinggal ditunjang dengan keaktifan staff humas dalam
menyampaikan informasi setiap hari dan hendaknya staff humas lebih sering berbagi informasi dengan
komunikasi tatap muka dengan pelanggan saat berada di pusat pelayanan PT. Air Minum Bandarmasih.

Peneliti bertanya, “Apa saja strategi humas PT. Air Minum Bandarmasih?”. Nadya selaku staff
PT. Air Minum Bandarmasih menjelaskan saat wawancara, bahwa :

“Saya mengambil langsung program dari PTAM yang bertujuan terjalinnya hubungan baik
dengan masyarakat bertujuan mendengarkan keluhan-keluhan dan isu tidak baik tentang PTAM, kita
juga harus mengetahui opini dari masyarakat, seperti yang dibilang oleh rekan saya sebelumnya media
sosial juga selalu kita optimalkan guna membagi informasi terbaru”

Staff humas PT. Air Minum Bandarmasih menggunakan pendapat Rosady Ruslan terhadap
aspek-aspek pendekatan humas dalam menjalankan tanggung jawab dan fungsinya untuk menciptakan
iklim yang kondusif antara perusahaan atau organisasi dengan publiknya untuk tujuan bersama.
Langkah awal yang dilakukan staff humas adalah dengan mengetahui fakta yang terjadi dilapangan
pengoptimalan media sosial dengan bertujuan terjalinnya hubungan baik dengan masyarakat sekaligus
mengetahui opini-opini yang beredar, keluhan dan isu tidak baik mengenai Nadya menambahkan,
bahwa :

“Kami selaku humas memasang meteran gratis di daerah yang sulit dijangkau air bersih agar
masyarakat bisa merasakan air bersih secara merata, pendekatan tanggungjawab sosial ini bukan untuk
kepentingan sepihak tapi kepentingan bersama”

PT. Air Minum Bandarmasih. Humas juga melakukan tanggung jawab terhadap keinginan
masyarakat dengan memasang meteran gratis di daerah yang sulit terjangkau agar masyarakat bisa
merasakan air bersih secara merata, kegiatan tersebut dilakukan sebagai bentuk tanggungjawab dalam
kepentingan bersama. dijelaskan Cindy selaku staff, bahwa :

“Kami menjalin hubungan baik dengan sesama pegawai untuk kenyaman bekerja dan kami juga
meningkatkan sektor pelayanan untuk menjalin hubungan dengan pelanggan, humas PT. Air Minum
Bandarmasih juga melakukan pendekatan terhadap pemerintah dengan mengikutsertakan diri dalam
rangka mensejahterakan masyarakat terutama dalam mengjangkau daerah yang sulit dalam akses air
bersih”.

Humas PT. Air Minum Bandarmasih juga melakukan upaya kerjasama untuk meraih opini
publik yang saling menguntungkan satu sama lain dengan menjalin hubungan baik sesama pegawai
agar tercipta kenyamanan bekerja dan peningkatan sektor pelayanan untuk menjalin hubungan baik
dengan pelanggan, PT. Air Minum Bandarmasih juga turut mengikutsertakan diri dalam program
pemerintah dalam rangka mensejahterakan masyarakat terutama yang masih mengalami kesulitan
dalam akses air bersih.

Berdasarkan pernyataan diatas, penulis berpendapat staff humas memahami aspirasi yang ada
didalam masyarakat dan berusaha mengoptimalkan solusi, menciptakan toleransi, pemahaman dan
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hubungan timbal balik yang positif di masyarakat atau pelanggan. Menurut peneliti langkah yang
diambil humas dalam kegiatan sosial kepada masyarakat juga sangat baik melalui pemerataan air
bersihnya, pembinaan hubungan baik itu melalui internal dan eksternal membuat kerjasama yang terjadi
meningkat, peranan PT. Air Minum Bandarmasih dalam kolaborasinya dengan pemerintah membuat
peranannya lebih luas lagi.

Berdasarkan hasil penelitian, diperoleh hasil bahwa strategi humas berpengaruh terhadap
peningkatan citra di PT. Air Minum Bandarmasih Kota Banjarmasin. Secara umum arti citra adalah
sebagai bentuk opini publik atau masyarakat pada suatu lembaga. Tujuan utama citra merupakan
reputasi dan prestasi yang ingin di gapai bagi konteks hubungan masyarakat atau public relations.
Pengertian citra tidak bisa di ukur secara sistematis namun wujudnya bisa di rasakan dari hasil penilaian
yang sifatnya positif atau negatif. Bisa disimpulkan bahwa citra PT. Air Minum Bandarmasih Kota
Banjarmasin dalam hasil penelitian adalah sebagai berikut :

Pertanyaan peneliti, “Citra apa yang ingin dibangun oleh humas PT. Air Minum
Bandarmasih?”. Bapak Murjani selaku supervisor sekretariat humas menjawab, bahwa :

“kita menginginkan citra positif yang terbuka, dan juga kita ingin lebih humble ke masyarakat,
dengan begitu kita akan lebih mudah diterima oleh masyarakat dengan menggunakan bahasa-bahasa
yang lebih mudah dimengerti oleh masyarakat dan masyarakat tidak akan canggung meskipun sedang
berkomunikasi sama kita. Citra positif yang dimaksud disini adalah kesan, pandangan, atau persepsi
baik yang dinilai oleh masyarakat, dimana dengan berbagai program program dari PT.Air Minum
Bandarmasih dibentuk oleh humas untuk berkolaborasi dengan masyarakat”

Didalam perusahaan, organisasi maupun lembaga citra dapat dibagi berbagai macam jenis.
Staff humas PT Air Minum Bandarmasih menggunakan citra penampilan (performance image) dalam
menyampaikan citra. Bapak murjani selaku supervisor sekretariat mengiginkan agar PT. Air Minum
Bandarmasih punya citra positif yang terbuka dan ingin lebih humble di mata masyarakat dengan
menggunakan bahasa yang lebih mudah dimengerti dalam menyampaikan informasinya sehingga
masyarakat tidak akan canggung saat berinteraksi dengan staff humas PT. Air Minum Bandarmasih.
Citra positif yang ingin dibangun disini adalah persepsi-persepsi, kesan, pandangan baik yang dinilai
oleh masyarakat dimana program-program yang ada pada PT. Air Minum Bandarmasih adalah bentuk
kolaborasi dengan masyarakat.

Berdasarkan pernyataan diatas, citra penampilan adalah kesan yang lebih ditunjukan kepada
perusahaan. Seperti bagaimana kinerja dari para professional perusahaan yang selalu tampil optimal
dan baik. Misalnya saja dalam hal keanggotaan dan kualitas pelayanan, penyambutan orang tua siswa
harus ramah dan memberikan kesan yang selalu baik.

Menurut peneliti, citra yang dibangun oleh PT. Air Minum Bandarmasih sudah cukup baik dan
positif dan citra tersebut dapat dirasakan oleh masyarakat tapi hendaknya staff humas juga
mendengarkan citra yang ada didalam internal perusahaan agar PT. Air Minum Bandarmasih tidak
hanya positif diluar tapi juga didalamnya.

Pertanyaan peneliti, “Bagaimana tanggapan saudara tentang PT. Air Minum Bandarmasih?”
Berikut jawaban maya selaku pelanggan saat diwawancarai :

“Perusahaan air yang bagus, pelayanannya top dan ramah”

Sedangkan menurut Jojo selaku pelanggan yang lain.

“PT. Air Minum Bandarmasih merupakan tumpuan pemasok air bersih di Banjarmasin, semoga
pelayanannya semakin ditingkatkan dan tidak akan ada kasus air mati kedepannya”

Christian selaku pelanggan yang lain juga menimpali wawancara.

“Pelayanan baik, murah senyum dan ramabh, tarif air juga masih wajar walau kadang di jam jam
sibuk air mengalir lebih kecil, tapi tidak apa apa”
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Berdasarkan hasil wawancara mengenai persepsi pelanggan PT. Air Minum Bandarmasih yang
datang secara langsung perusahaan didapatkan sekumpulan kesan bahwa PT.Air Minum Bandarmasih
adalah perusahaan yang bagus, mempunyai pelayanan top dan ramah, ada pula pelanggan yang berharap
peningkatan pelayanan agar tidak ada kejadian air mati secara tiba tiba kedepannya karena PT. Air
Minum Bandarmasih merupakan tumpuan pemasok air bersih di Banjarmasin. Staff humas di mata
pelanggan selalu berupaya melakukan pelayanan yang baik, murah senyum dan ramah, tarif air yang
masih wajar juga menjadi nilai positif di mata pelanggan walaupun masih ada keluhan air sering
mengecil volumenya disaat jam sibuk tapi tidak menjadi kendala yang berarti.

Sekumpulan kesan tersebut menetapkan indikator seperti kecepatan, keprofesionalan pelayanan
yang digunakan untuk mengukur kesan pada citra perusahaan. Demikian juga Sutisna menyatakan
bahwa interprestasi atas stimulus yang diterima konsumen didasarkan atas pengalaman masa lalu
konsumen dalam pengalaman itu akan menimbulkan kesan jangka panjang dalam benak konsumen.

Berdasarkan pernyataan diatas, penulis beranggapan PT Air Minum Bandarmasih mampu
meningkatkan citra yang baik di mata pelanggan dan harus mempertahankan pelayanan yang prima,
ramah seperti biasanya dan akan lebih baik jika masalah-masalah kecil yang beredar di pelanggan
seperti air mati maupun volume air kurang deras di jam jam tertentu ditanggapi dengan serius dan bijak
agar kedepannya kesan positif yang dibangun akan lebih baik lagi.

Peneliti bertanya, “Menurut saudara apakah humas PT. Air Minum Bandarmasih sudah berhasil
dalam meningkatkan citra yang baik kepada pelanggan?” Sultan selaku pelanggan memberi
pendapatnya, bahwa :

“Citranya sudah baik, mudah mudahan kedepannya semakin baik dan tidak terjadi hal hal diluar
kendali yang membuat PT. Air Minum Bandarmasih buruk dimata pelanggan”.

Sedangkan menurut Odah yang juga pelanggan, tidak jauh berbeda dengan pendapat sultan.

“Baik aja selama saya pakai sejauh ini, air kencang tidak ada kendala, kalaupun air mati selalu
ada pemberitahuan di media sosial”

Citra yang baik terhadap pelanggan merupakan tolak ukur keberhasilan strategi humas PT. Air
Minum Bandarmasih, citra yang baik bisa didapatkan dengan mendengarkan aspirasi pelanggan secara
langsung terhadap staff humas yang ada, Sultan selaku pelanggan berpendapat bahwa citra yang ada
sudah baik dan berharap semoga kedepannya citra yang ada semakin baik lagi dan tidak ada hal diluar
kendali yang membuat citra humas PT. Air Minum Bandarmasih terlihat buruk, tidak jauh berbeda
dengan pendapat pelanggan lain yang merasa citra humas PT.Air Minum Bandarmasih juga baik dan
tidak ada kendala saat pemakaian serta berkata bahwa kemudahan informasi di media sosial PT.Air
Minum Bandarmasih sangat membantu saat ada pemberitahuaan air berhenti sementara/mati.

Pendapat pelanggan PT Air Minum Bandarmasih terhadap staff humas sejalan dengan indikator
citra yaitu sifat, dimana sikap yang artinya adalah kecenderungan bertindak, berpersepsi, berfikir dan
merasa dalam menghadapi ide, objek, situasi dan nilai. Sikap bukan perilaku tetapi kecenderungan
untuk berperilaku dan cara-cara tertentu.

Menurut peneliti, masyarakat menganggap citra yang dibangun staff humas PT. Air Minum
Bandarmasih sudah berhasil tidak lepas dari usaha yang dilakukan oleh staff baik secara langsung
maupun media sosial, dimana usaha ini membentuk sikap positif pada pelanggan dalam memandang
PT. Air Minum Bandarmasih sudah berhasil dalam meningkatkan citra baiknya.

PEMBAHASAN

Pengaruh Penelitian yang telah dilaksanakan di lokasi penelitian berupa hasil wawancara
langsung di lapangan untuk mendapatkan data mengenai strategi komunikasi humas dalam
meningkatkan citra pada PT. Air Minum Bandarmasih. peneliti mengadakan wawancara kepada subjek
penelitian yaitu supervisor sekretariat humas PT. Air Minum Bandarmasih yakni bapak Murjani,SE dan
staff sekretariat humas yakni bapak Arbaniasnyah Riani serta seluruh staff PT. Air Minum
Bandarmasih.
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Strategi yang digunakan oleh humas PT. Air Minum Bandarmasih dalam meneliti adalah
strategi pendekatan persuasif dan edukatif dimana strategi tersebut fungsi humas adalah menciptakan
komunikasi dua arah (timbal balik) dengan menyebarkan informasi dari organisasi kepada pihak
publiknya yang bersifat mendidik dan memberikan penerangan pengarahan, maupun dengan
menggunakan pendekatan persuasif, agar tercipta saling pengertian, menghargai, pemahaman, toleransi
dan adanya hubungan yang timbal balik antara pelaku.

Humas PT. Air Minum Bandarmasih melakukan pendekatan persuasif dengan tatap muka
secara langsung baik itu dengan staff internal maupun eksternal, masyarakat atau mitra dengan cara
mengadakan workshop, kunjungan mahasiswa berbagai kampus, pelatihan, membina hubungan internal
yang baik untuk mencegah hoax beredar di masyarakat, memperbaiki pipa-pipa bocor dan juga
melakukan pendekatan terhadap pemerintah dengan mengikutsertakan diri dalam rangka
mensejahterakan masyarakat terutama dalam mengjangkau daerah yang sulit dalam akses air bersih.

Sedangkan, dalam menyampaikan hal yang bersifat edukatif dengan cara menyebarluaskan
informasi up to date PT. Air Minum Bandarmasih, mengelola media sosial, informasi rekrutmen
pegawai, mengadakan rangkaian kegiatan seperti berbagi dan lomba menulis artikel. Edukasi sendiri
bersifat memberikan pengaruh yang mendalam kepada khalayak meskipun hal ini akan memakan waktu
yang sedikit lama dibanding dengan pendekatan persuasif.

Dengan demikian, strategi pendekatan persuasif dan edukatif yang digunakan oleh penulis
mampu meningkatkan citra pada PT. Air Minum Bandarmasih walaupun penulis masih menemukan
beberapa strategi komunikasi yang masih belum dimaksimalkan oleh staff humas PT. Air Minum
Bandarmasih seperti strategi operasional, strategi tanggung jawab sosial humas, strategi kerjasama,
strategi koordinatif dan integratif.

Kedua pada penelitian ini adalah Citra yang ingin dibangun humas PT. Air Minum
Bandarmasih ialah citra positif yang terbuka, memberikan kepercayaan antara masyarakat dengan
harapan PT. Air Minum Bandarmasih lebih mudah diterima oleh masyarakat. Citra yang digunakan
oleh humas PT. Air Minum Bandarmasih dalam meneliti adalah citra penampilan (performance image)
yaitu kesan yang lebih ditunjukan kepada perusahaan. Seperti bagaimana kinerja dari para professional
perusahaan yang selalu tampil optimal dan baik. Menurut Kanaidi indikator pembentukan citra
perusahaan ada tiga yaitu sekumpulan kesan (impression), kepercayaan (beliefs), dan sikap (attitudes)
dalam hal ini ditunjukan dengan pelayanan humas yang selalu ramah dan menggunakan bahasa yang
mudah dimengerti masyarakat, humas selalu cepat tangap dalam mengetahui tanggapn maupun persepsi
pelanggan dan mengatasi keluhan pelanggan terutama saat air mati serta menerima kritik yang ada
dengan meningkatkan pelayanan PT. Air Minum Bandarmasih hingga menimbulkan kepercayaan
ditengah tengah masyarakat.Dapat disimpulkan humas PT. Air Minum Bandarmasih sudah cukup
berhasil dalam meningkatkan citra secara positif pada PT. Air Minum Bandarmasih Kota Banjarmasin,
walaupun penulis masih menemukan beberapa jenis citra yang masih belum dimaksimalkan oleh staff
humas PT. Air Minum Bandarmasih seperti citra keinginan (wish image), citra cermin (mirror image),
citra yang berlaku (current image), citra perusahaan (coorporate image), citra majemuk (multiple image)
yang tentunya kalau citra tersebut diterapkan akan menambah nilai lebih pada PT. Air Minum
Bandarmasih.

KESIMPULAN

Motivasi Strategi humas dalam meningkatkan citra pada PT. Air Minum Bandarmasih
dilakukan menggunakan strategi pendekatan persuasif dengan cara menganalisis indikator-indikator
seperti peran dan tujuan humas untuk mengetahui cara berkomunikasi dan membina humas baik secara
internal maupun eksternal, mempelajari tugas humas untuk mengedukasi dan melayani keluhan
pelanggan, melakukan kegiatan di PT. Air Minum Bandarmasih untuk membentuk opini positif,
memanfaatkan media lokal, media sosial maupun tatap muka secara langsung dalam rangka
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mengoptimalkan pelayanan dan melakukan tanggung jawab sosial demi kepentingan bersama serta
mengikutsertakan diri bersama dalam rangka mensejahterakan masyarakat terutama dalam akses air
bersih.

Variabel Citra yang ada pada PT. Air Minum Bandarmasih Kota Banjarmasin menggunakan
citra penampilan (performance image) adalah citra positif yang terbuka, humble dan memudahkan
masyarakat. Citra positif yang dimaksud adalah kesan, pandangan, atau persepsi baik terhadap program
yang ada. Humas juga berhasil meningkatkan citra yang baik kepada pelanggan walaupun masih ada
beberapa hal yang harus ditingkatkan.

SARAN

Hendaknya Humas PT. Air Minum Bandarmasih Kota Banjarmasin lebih sering mengadakan
kegiatan rutin seperti senam bersama ataupun pengajian yang bersama masyarakat umum, atau lomba-
lomba untuk mengedukasi anak anak tidak hanya terbatas mahasiswa atau sesama pegawai humas saja
dan tidak terbatas pada kegiatan sosial tahunan pada saat bulan ramadhan saja.
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