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BAB II 

KAJIAN TEORITIS 

A. Kajian Pustaka Public Relations dan Pembentukan Citra 

1. Public Relations 

Public Relation merupakan salah satu usaha management dalam 

menciptakan hubungan yang harmonis antara badan atau organisasi 

management itu dengan publiknya, dengan melalui suatu program kerja 

yang positif.
1
 Public Relation atau humas memiliki kemampuan dalam 

membangun citra atau image organisasi yang akan berkontribusi pada 

terwujudnya reputasi organisasi atau institusi. Singkat kata, baik buruknya 

sebuah organisasi bisnis atau institusi juga dipengaruhi seberapa maksimal 

peran humas.
2
 

Sebelum public relations diambil pengertiannya berikut beberapa 

defines pengertian public relations dari beberapa ahli : 

a. J.C Seidel: Public relations adalah proses yang continue dari usaha – 

usaha management untuk memperoleh goodwill dan pengertian dari 

para langganannya, pegawainya dan publik umumnya dengan 

mengadakan analisa dan perbaikan. Perbaikan terhadap diri sendiri ke 

dalam, sedangkan ke luar dengan mengadakan pernyataan – 

pernyataan.  

                                                           
1
 Kustadi Suhandang, Public Relations Perusahaan. (Bandung : PT. Karya Nusantara Bandung.1973). 

Hlm 13 
2
 Fitriana Utami Dewi, Publik Speaking: Kunci Sukses Bicara di depan Publik”Teori dan Praktik” 

(Yogyakarta: Pustaka Pelajar ,2013). Hlm.22 
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b. Howard Bonham: Public Relations adalah suatu seni untuk 

menciptakan pengertian public yang lebih baik, yang dapat 

memperdalam kepercayaan public terhadap sesorang atau sesuatu 

organisasi/badan.  

c. Glenn dan Denny Griswolf: Public relations adalah suatu fungsi 

manajemen yang menilai sikap public, memnunjukkan kebijaksanaan 

dan prosedur dari individu atau organisasi atas dasar kepentingan 

public dan melaksanakan rencana kerja untuk memperoleh pengertian 

dan pengakuan public.  

d. Bertrand R Canfield: Untuk memperjelas pengertian public relations 

maka definisinya harus dihubungkan dengan fungsinya yaitu: 

1) Mengabdi kepentingan umum 

2) Memelihara komunikasi yang baik 

3) Menitikberatkan moral dan tingkah laku yang baik.  

e. Edward L Bernays, mengemukakan tiga pengertian public relations 

1) Memberikan penerangan pada masyarakat 

2) Pembujukan langsung terhadap masyrakat guna mengubah sikap 

dan tindakan. 

3) Usaha – usaha  mengintergrasikan sikap dan tindakan dari 

permasalahan dengan masyarakat dan dari masyarakat terhadapa 

permasalahannya. 
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f. IPRA (The International Public Relations Association) 

Karena banyaknya definisi public relations maka para pempraktek 

public relations yang tegabung dalam organisasi tersebut membuat definisi 

sebagai berikut hubungan masyarakat adalah fungsi manajemen dari sikap 

budi yang berencana dan berkesinambungan, yang dengan itu organisasi – 

organisasi dan lembaga – lembaga yang bersifat umum dan pribadi 

berupaya membina pengertian, simpati dan dukungan dari mereka yang 

ada kaitannya atau mungkin ada hubungannya dengan jalan menilai 

pendapat umum diantara mereka, untuk mengkorelasikan, sedapat 

mungkain, kebijaksanaan dan tata cara mereka, yang dengan informasi 

yang berencana dan tersebar luas, mencapai kerjasama yang lebih 

produktif dan pemenuhan kepentingan bersama yang lebih efisien.  

Dari definisi dan pengertian yang telah dipahami bersama maka untuk 

lebih jelasnya akan dikutip pengertian public relations atau dalambahasa 

Indonesia menjadi hubungan masyarakat yang tergabung dalam IPRA.
3
 

1. Hubungan masyarakat merupakan suatu paduan khas dari 

pengetahuan, ketrampilan dan metode. 

2. Hubungan masyarakat adalah fungsi managemen mengenai 

hubungan – hubungan antara dua atau lebih organisasi danm 

public, baik nasional maupun internasional yang menghasilkan 

jenis hubungan yang diinginkan atau dipergunakan oleh organisasi 

– organisasi dan khalayak tersebut. 

                                                           
3
 Marfuah, Fatma. Dasar-Dasar Public Relations. ( Yogyakarta : TERAS. 2009)Hlm.  11 
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3. Kegiatan – kegiatan hubungan masyarakat dilaksanakan oleh 

praktisi yang melayani berbagai jenis organisasi beserta publiknya, 

seperti perusahaan, pemerintah, keuangan, perburuhan, 

pendidikan, organisasi – organisasi ilmu pengetahuan, 

perdagangan dan profesi, kelompok – kelompok minat khusus 

kelompok – kelompok rasial dan seks, para pelanggaran, para 

pemegang saham, para pemuka pendapat, kelompok – kelompok 

budaya dll. 

4. Para praktisi hubungan masyarakat yang berupaya untuk melayani 

kepnetingn umum, sadar akan pengaruh pendapat umum, sadar 

akan pengaruh pendapat umum terhadap pengambilan keputusan, 

menyampaikan anjuran dan melakukan komunikasi sebagai 

berikut: 

a. Memberikan pelayanan secara dua arah timbale balik antara 

oraganisasi dengan public. 

b. Berupaya melakukan proyeksi perihal organisasi saat sekarang, 

waktu dahulu, dan masa yang akan datanga, dengan cara 

menginterprestasikan kepada public dalam istilah – istilah yang 

dimengerti dan menginterprestasikan public kepada para 

anggota organisasi dalam istilah – istilah yang dipahamai. 

c. Menyelenggarakan penelitian mengenai kebutuhan 

organisasidan sikap public merekomondaikan suatu 

kebijaksanaan dan suatu program untuk menjumpai mereka, 
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serta mengukur keefektifian kebijaksanaan dan program 

tersebut. 

d. Berusaha membina dan memelihara pengakuan yang 

menyenangkan terhadap organisasi dengan jalan memapankan 

pertukaran informasi antara organisasi dengan public mengenai 

kekuatan – kekuatan sosial, politik, ekonomi, dll. Yang penting 

di masyarakat yang bergantung langsung pada arus balik dari 

public untuk keperluan pengaruhan. 

e. Menasehatkan penyesuaian perilaku organisasi untuk 

memenuhi tanggung jawab sosial, politik dan ekonomi serta 

kebutuhan yang diciptakan oleh pergeseran sikap – sikap 

manusiawi berdasarkan hasil penelitian. 

f. Berupaya untuk mengantisipasi dan mengkoreksi kesan – 

kesan palsu, dan menanggapi secara seksama kritik – kritik 

terhadap organisasi. 

g. Memperhatikan agar hubungan – hubungan yang bermakna 

dengan pemerintah terpelihara, perundang2an dan peraturan – 

peraturan yang berpengaruh kepada organisasi dilaporkan 

kepada manajemen, disertai penyampaian saran – saran. 

h. Melaksanakan penelitian terhadap sikap – sikap public, 

khususnya mereka yang dianggap penting bagi organisasi dan 

menginformasukan hasilnya kepada manajemen. 
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i. Mencoba membantu organisasi memperagakan perasaan 

tanggung jawab sosial yang sungguh – sungguh sejalan dengan 

tanggung jawab mencari keuntungan. 

j. Membantu para anggota organisasi berbicara secara jelas dan 

jujur disaat menyajikan fakta dan pandangan kepada khalayak. 

k. Membantu manajemen memanfaatkan waktu secara seksama 

dan secara konstruktif dengan pemikiran dalam istilah – istilah 

yang mengandung perubahan. 

l. Menggunakan pendapat umum dan bentuk – bentuk penelitian 

lainnya, prinsip – prinsip, metode – metode, dan penemuan – 

penemuan mengenai ilmu pengetahuan sosial, serta penyajian – 

penyajian secara visual, tulisan dan lisan pada media pers, 

radio, tv, dan pita film sebagai sarana penting. 

m. Berperan sebagai bagian dari manajemen baik sebagai anggota 

staf internal maupun sebagai petugas staf eksternal.  

Public reations (PR) didefinisikan sebagai metode komunikasi yang 

bertujuan menciptakan saling pengertian dan kerja sama di antara semua 

publik yang berkepentingan guna memperoleh keuntungan dan kepuasan 

bersama. Sebagai salah satu metode komunikasi, public relation (PR) 

mempunyai ciri khas yaitu menciptakan dan memelihara hubungan baik 

dengan publik, baik publik internal maupun eksternal. Komunikasi yang 

dilakukan oleh public relation (PR)  bersifat dua arah (two way 
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communication) dengan tujuan untuk pencitraan suatu perusahaan atau 

lembaga (corporate image). Fungsi public relation (PR) dalam manajemen 

suatu lembaga/perusahaan adalah sebagai pendukung manajemen, 

membangun citra perusahaan/lembaga, dan sebagai komunikator.
 
Public 

relations adalah salah satu bentuk komunikasi yang bertujuan menciptakan 

kerja sama dan hubungan yang harmonis antara suatu lembaga atau 

perusahaan dengan publik, baik publik internal maupun eksternal. Public 

relation (PR) didefinisikan sebagai manajemen komunikasi antara suatu 

organisasi dan publiknya. Secara detail, public relation (PR)  didefinisikan 

sebagai komunikasi yang dilakukan oleh suatu organisasi dengan orang-

orang yang berkepentingan guna mendapatkan perhatian mereka dengan 

menggunakan cara-cara yang menguntungkan. Dengan demikian, 

kedudukan public relation (PR)  dalam suatu lembaga atau perusahaan 

adalah sebagai suatu organisasi yang berfungsi sebagai metode untuk 

membangun kepercayaan publik.
 4

 

Dengan begitu tujuan dari kegiatan public relations adalah untuk 

mencapai target tertentu yang selalu berorientasi pada adanya saling 

pengertian. Pengertian yang baik dari public pada suatu lembaga 

merupakan satu hal yang sangat penting, karena tanpa pengertian dan 

                                                           
4 Davis, A. Everything You Should Know About Public Relations. Panduan Lengkap Tentang PR. 

(Jakarta: Gramedia.2003). Hlm 9 
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dukungan yang baik dari publiknya maka suatu lembaga akan mengalami 

hambatan dalam kegiatannya. Jika memperhatikan pengertian public 

relations tersebut di atas, maka sudah seharusnya bahwa setiap lembaga 

melaksanakan kegiatan public relations, karena tidak akan ada satu 

lembaga pun yang bisa hidup sendiri tanpa pengertian dan dukungan baik 

dari publiknya. 

Public relations atau hubungan masyarakat telah dipraktikan dalam 

kehidupan manusia sejak manusia ada, jadi praktik hubungan masyarakat 

umumnya setua peradaban manusia. Hubungan antara seseorang dengan 

orang lain, hasrat seseorang untuk memberitahukan sesuatu kepada orang 

lain, upaya seseorang untuk mempengaruhi orang lain, anjuran seorang 

pemimpin untuk pengikutnya, ajakan seorang penguasa kepada rakyatnya 

dan sebagai gejala – gejala yang senantiasa ada pada kehidupan manusia. 

Dimana gejala – gejala tersebut untuk selanjutnya menjadi unsure – unsur 

dalam konsep hubungan masyarakat. Yang membuktikan bahwa manusia 

tidak dapat hidup dan berkembang tanpa berhubungan dengan manusia 

lain. Dan gejala – gejala tersebut juga memenuhi naluri manusia untuk 

memperjuangkan hidup untuk mempertahankan hidup dan untuk 

melanjutkan keturunan. Karenanya manusia memerlukan berhubungan 

dengan banyak manusia – manusia untuk mencari teman hidup yang 

sesuai agar cocok untuk menikmati kehidupannya. Untuk itu manusia 

perlu berkomunikasi. 
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Gejala – gejala yang timbul untuk memenuhi ketiga jenis dorongan 

naluri tersebut menjadi unsur – unsur dari konsep hubungan masyarakat 

yaitu:
5
 

1. Citra Baik (Good Image) 

2. Itikad Baik (Good Will) 

3. Saling perngertian (Mutual Understanding) 

4. Saling mempercayai (Mutual Confedence) 

5. Toleransi (Tolerance) 

Meskipun  hubungan  masyarakat sudah setua peradaban manusia 

akan tetapi para ahli ada yang mengemukakan bahwa hubungan 

masyarakat dipraktrekkan  secara sengaja oleh manusia pada waktu 

Cleopatra menyambut Mark Anthony ditepi sungai Nil. Ada yang 

berpendapat bahwa hubungan masyarakat sudah dipraktekkan dengan 

sengaja pada jaman Neothic yaitu pada waktu manusia masih belum 

mengenal mata uang, untuk menukar barang dengan manusia lain perlu 

hubungan masyarakat. 

Sedangkan pendapat ahli sejarah mengenai kapan masyarakat mulai 

terorganisir secara sederhana, ada yang berpendapat.mulai zaman Gilda di 

Eropa, pada waktu itu terdapat perkumpulan – perkumpulan dagang dalam 

perniagaan yang sejenis. Mereka berusaha meningkatkan produksinya, 

                                                           
5
 Ibid., Hlm 17 
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memperluas pasarannya, memberitahukan tentang kualitas, manfaat dan 

sebagainya mengenai perniagaannya kepada masyarakat.  

Berbagai pendapat tersebut sejarah telah membuktikan bahwa praktek 

hubungan masyarakat lama yang dipandang paling berhasil adalah pada 

waktu hubungan masyarakat ini dipraktekkan oleh Ivy Led Better Lee 

yaitu pada waktu terjadi pemogokan buruh di industry batu bara di 

amerika serikat pada tahun 1906. Pada waktu itu Ivy Lee adalah seorang 

wartawan karena ia ingin menengahi kemelut pada perusahaan besar 

tersebut ia melamar untuk menyelesaikannya dengan syarat yaitu ia diberi 

kedudukan dalam menejemen puncak dan ia diberi wewenang penuh 

untuk menyebarkan semua informasi actual yang patut diketahui 

masyarakat. Persyaratan yang diajukan lee diterima, maka ia mulai 

bekerja menggarap pekerjaannya untuk menjadi kepala hubngan 

masyarakat (Public Relations Officer). Lee berhasil dengan sikap jujur, 

serta gagasan baru untuk pembinaan hubungan dengan pers. Dari 

keberhasilan yang dialami Lee maka ia banyak mencetuskan gagasan bagi 

pengembangan hubungan masyarakat baik dalam praktek maupun 

perkembangannya untuk menjadi ilmu. Maka atas jasa – jasanya Ivy Lee 

diakui seluruh dunia sebagai The Father of Public Relations (Bapak 

Hubungan Masyarakat).  

Di Indonesia public relations (Hubungan Masyarakat) dikenal pada 

dekade 1950-an setelah kedaulatan Indonesia diakui oleh Belanda. Badan 
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atau Lembaga Legislatif, Eksekutif, maupun Yudikatif perlu adanya 

penerangan kepada rakyat Indonesia akan keberadaan departemen badan 

lembaga serta fungsi dari masing – masing maka perlu diselenggarakan 

fungsi penerangan tersebut. Karena kegiatannya banyak kepada rakyat 

maka badan ini lebih terkenal dengan hubungan masyarakat daripada 

public relations.  

Mengenai hubungan masyarakat sebagai ilmu di Indonesia 

perkembangannya. Ilmu public relations adalah bagian dari ilmu 

administrasi yang usianya masih relatif muda sebagai cabang ilmu sosial, 

public relations tumbuh sebagai ilmu karena adanya kenyataan bahwa 

masalah hubungan antara lembaga atau perusahaan dengan masyarakat 

harus dipecahkan dengan seksama atas dasar sistematik dan metode 

tertentu.  

A. Proses Public Relations 

Ahli public relations Scott M Cutlip dan Allen H Center 

mengibaratkan proses kegiatan public relations sebagai gunung es 

yang tampak dari jauh muncul dipermukaan air, orang 

menyangkayang tampak adalah keseluruhan gunung es tersebut. 

Padahal jika dicermati yang tampak hanya seperempatnya sedangkan 

bagian yang banyak tidak tampak karena ada didalam air atau di 

bawah permukaannya. Begitulah proses public relations. Kegiatan 
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yang tampak oleh masyarakat hanya sebagian kecil, sedangkan 

kegiatan sebagian besar justru tidak tampak.  

Adapun proses public relations adalah sebagai berikut:
6
 

1. Research (Penelitian), yaitu proses untuk mengumpulkan 

data dan pengkajian fakta. Intensitas penelitian ditentukan 

oleh besar kecilnya organisasi, semakin besar organisasi 

semakin banyak data yang dilacak dan semakin banyak 

fakta yang perlu dikaji. Data dan fakta yang diteliti 

menyangkut seluruh aspek organisasi dan hubungan 

organisasi yaitu, menyangkut public intern dan public 

ekstern. Sebagai bahan untuk kegiatan selanjutnya.  

2. Planning (Perencaan), yaitu proses untuk 

menginventarisasi masalah dan mengkorelasi aspek yang 

satu dengan aspek yang lain berdasarkan data dan fakta 

yang diperoleh pada penelitian.   

3. Communicating atau Pelaksanaan atau Penggiatan, yaitu 

proses pelaksanaan kegiatan secara aktif berdasarkan 

rencana yang telah disusun. Tugas – tugas tersebut tidak 

harus dilaksanakan satu – persatu berurutan, akan tetapi 

tugas humas kadang – kadang harus dilaksanakan secara 

serentak. Perlu diperhatikan pada tahap ini juga ada tugas 

                                                           
6
 Ibid., Hlm 21 
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atau kegiatan yang sifatnya darurat atau mendadak 

sehingga tidak ada dalam perencanaan, misalnya musibah 

yang menimpa organisasi.  Petugas public relation (PR)  

harus secepatnya mengadakan komunikasi pada pihak yang 

berkaitan jika terjadi musibah untuk secepatnya dapat 

menyelesaikan masalahnya.  

4. Evaluating atau Pengawasan atau Penilaian, yaitu proses 

untuk mengkaji pelaksanaan suatu rencana yang tediri atas 

program – program, pada tahap ini ditelaah apakah rencana 

yang telah dilaksanakan sebagaimana mestinya. Penilaian 

ini dimaksudkan agar dikemudian hari tidak terjadi lagi 

hambatan yang sama dalam pelaksanaan kegiatan. 

Berdasarkan  hasil penilaian petugas public relations dapat 

mengambil kebijaksanaan tertentu untuk menyusun 

kembali penilaian yang perlu diadakan untuk kemudian 

membuat perencanaan kegiatan dan melaksanakan kegiatan 

tersebut tanpa hambatan. Tahap penilaina ini sering 

diabaikan padahal tahap ini sangat penting untuk membina 

kegiatan public relations secara dinamis spiralistis. 
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B. Fungsi Public Relations 

Beberapa pendapat mengenai fungsi Public Relations, yaitu 

Fungsi utama public relations adalah menumbuhkan dan 

mengembangkan hubungan baik antarlembaga (organisasi) dengan 

publiknya, internal maupun eksternal dalam rangka menanamkan 

pengertian, menumbuhkan motivasi dan partisipasi publik dalam 

upaya menciptakan iklim pendapat (opini publik) yang 

menguntungkan lembaga organisasi. Aktivitas public relations adalah 

menyelenggarakan komunikasi timbal balik antara lembaga dengan 

publik yang bertujuan untuk menciptakan saling pengertian dan 

dukungan bagi tercapainya suatu tujuan tertentu, kebijakan, kegiatan 

produksi, demi kemajuan lembaga atau citra positif lembaga 

bersangkutan. Kegiatan public relations sangat erat kaitannya dengan 

pembentukan opini publik dan perubahan sikap dari masyarakat, dan 

hal ini yang menetukan seperti apa citra organisasi tersebut menurut 

opini publik tadi.
7
 

Public relations mempunyai fungsi timbal-balik, ke luar dan ke 

dalam. Ke luar, ia harus mengusahakan tumbuhnya sikap dan 

gambaran masyarakat yang positif terhadap segala tindakan dan 

kebijakan organisasi atau lembaga terhadap segala tindakan dan 

kebijakan organisasinya. Ke dalam, ia berusaha mengenali, 

mengidentifikasi hal-hal yang dapat menimbulkan sikap dan 

                                                           
7
 Abdurrachman, Dasar-dasar Public Relations (Bandung: PT. Citra Aditya Bhakti, 2001) Hlm. 28 
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gambaran yang negatif dalam masyarakat sebelum suatu tindakan 

atau kebijakan itu dijalankan. Ini berarti ia harus mengetahui dari 

dekat apa yang terjadi di dalam lembaganya, termasuk ketentuan 

kebijakan dan perencanaan tindakan. Ia berperan dalam membina 

hubungan baik antara organisasinya dengan masyarakat dan dengan 

media massa. Fungsi pokoknya adalah mengatur sirkulasi informasi 

internal dan eksternal, dengan memberikan informasi serta penjelasan 

kepada publik mengenai kebijakan atau program organisasi, sehingga 

memperoleh dukungan publik.  

 

2. Citra Perusahaan 

Frank Jefkins dalam Ardianto dan Soemirat, menyimpulkan bahwa 

secara umum citra diartikan sebagai kesan seseorang atau individu tentang 

sesuatu yang muncul sebagai hasil dari pengetahuan dan 

pengalaman.Sementara menurut David A. Arker dan John G. Mayer 

dalam Nova citra adalah seperangkat anggapan, impresi atau gambaran 

seseorang atau sekelompok orang mengenai suatu objek bersangkutan.
8
 

Salah satu jenis citra adalah citra perusahaan. Memiliki suatu citra 

perusahaan yang cemerlang dan positif, jelas merupakan keinginan dari 

semua perusahaan termasuk Bank Indonesia. Citra Perusahaan dimata 

                                                           
8
 Firsan Nova. Strategi Public Relation :Menghadapi Krisis,Mengelola Isu, Membangun citra, dan 

Reputasi Perusahaan.(Jakarta: Rajawali Grafindo Persada),hlm. 298 
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publik dapat terlihat dari pendapat atau pola pikir pada saat 

mempersepsikan realitas yang terjadi. Citra perusahaan adalah adanya 

persepsi yang berkembang di benak public terhadap realitas. Realitas 

dalam public relation (PR) adalah apa yang tertulis di media. 

Terbentuknya citra perusahaan karena adanya persepsi. Menurut 

Kotler dalam Nova persepsi adalah pandangan seseorang dalam 

menafsirkan suatu peristiwa berdasarkan informasi yang diterimanya.
9
 

Untuk mendapatkan citra yang diinginkan, perusahaan harus memahami 

secara persis proses yang terjadi ketika publik menerima informasi 

mengenai kenyataan yang terjadi public relation (PR)  dalam 

menyampaikan pesan-pesan secara tepat sasaran mampu menghimpun 

awarenessdari publik dan menumbuhkan citra positif dari publik terhadap 

perusahaan. Citra yang baik akan menumbuhkan reputasi yang baik pula 

dari suatu perusahaan. 

3. Pembentukan Citra 

Citra merupakan tujuan pokok humas dari sebuah perusahaan. 

Terciptanya suatu citra perusahaan yang baik di masyarakat  atau 

publiknya akan banyak menguntungkan. Misalkan, akan menularkan citra 

yang  serupa  kepada semua produk barang dan jasa yang dihasilkan 

dibawahnya,  termasuk para pekerjanya  yang  akan  menjadi suatu  

kebanggan  tersendiri,  akan  menimbulkan sense of belonging terhadap 

                                                           
9
 Ibid, hlm 97 
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perusahaan tempat  mereka  bekerja. Pengertian citra itu sendiri abstrak, 

namun wujudnya bisa dirasakan dari  penilaian, baik semacam tanda 

respek dan rasa hormat dari  masyarakat terhadap perusahaan dilihat  

sebagai  sebuah  badan  usaha  atau personilnya yang baik, dipercaya, 

profesional dan dapat  diandakan dalam pemberian pelayannan yang 

baik
10

 

Citra adalah hal yang sangat mendasar bagi pekerjaan seorang praktisi 

public relation (PR). Bahkan hubungan yang dilakukan oleh perusahaan 

atau organisasi manapun di dunia ini tidak lepas dari munculnya citra di 

mata masyarakat. Mengapa  obyek  ini  menjadi  sangat  penting,  tentu  

karena  sifat komunikasi yang dilakukan menyangkut manusia di dalam  

kedudukannya, baik sebagai individu, maupun sebagai bagian dari 

masyarakat secara luas.  

 Lebih lanjut Jefkins mengemukakan  jenis-jenis  citra,  antara lain
11

: 

1. The  mirror  image  (cerminan  citra),  yaitu  bagaimana  dugaan  

(citra) manajemen terhadap publik eksternal dalam melihat 

perusahaannya.   

2. The  current  image  (citra masih  hangat),  yaitu  citra  yang  terdapat  

pada publik eksternal, yang berdasarkan  pengalaman atau  

                                                           
10

 Ruslan, Rosady. Praktik dan Solusi Public Relations dalam Situasi Krisis dan Pemulihan Citra. 

(Jakarta: Ghalia Indonesia 1995) Hlm.  66. 
11

 Soemirat, Soleh dan Ardianto, Elvinaro. Dasar-Dasar Public Relations. (PT Remaja Rosdakarya, 

Bandung. 2008) Hlm. 117. 
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menyangkut  miskinnya informasi dan pemahaman publik eksternal. 

Citra ini bisa saja bertentangan dengan mirror image.    

3. The wish image (citra yang diinginkan), yaitu manajemen 

menginginkan  pencapaian prestasi tertentu. Citra ini diaplikasikan 

untuk sesuatu yang baru sebelum publik eksternal memperoleh 

informasi secara lengkap.   

4. The multiple image (citra yang berlapis), yaitu sejumlah individu, 

kantor  cabang atau perwakilan perusahaan lainnya dapat membentuk 

satu citra tertentu yang belum tentu sesuai dengan keseragaman citra 

seluruh organisasi atau perusahaan.   

 

B. Kajian Teori 

1. Teori Citra 

Image Theory (TeoriCitra) merupakan serangkaian pengetahuan, 

pengalaman, perasaan (emosi) dan penilaian yang diorganisasikan 

dalam sistem kognisi manusia, atau pengetahuan pribadi yang sangat 

diyakini kebenarannya. Mardhi Jhon Harrowitz mengemukakan bahwa 

citra terbentuk pada struktur kognisi manusia.
12

 Terdapat 9 klarifikasi 

citra yaitu:
13

 

a) citra ruang 

                                                           
12

 Elvinaro Ardianto, Metodologi Penelitian untuk Public Relation,(Bandung: Simbiosa Rekatama 

Media,2010), hlm.98 
13

 Elvinaro Ardianto, Metodologi Penelitian untuk Public Relation,(Bandung: Simbiosa Rekatama 

Media, 2009),hlm26 
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b) citra waktu 

c) citra rasional 

d) citra perorangan 

e) citra nilai 

f) citra emosional 

g) citra kesadaran atau ketidaksadaran 

h) citra keyakinan atau ketidakyakinan 

i) citra dalam pribadi yang sesuai dengan citra yang ditunjukkan 

dengan kehendak orang lain. 

Citra adalah peta anda tentang dunia, anda akan selalu berada 

dalam suasana yang tidak pasti. Citra adalah gambaran tentang realitas 

dan tidak harus sesuai dengan realitas. Citra mencerminkan pemikiran, 

emosi dan persepsi individu atas apa yang mereka ketahui. Terkadang 

persepsi diyakini sebagai realitas karena persepsi membentuk citra 

(Image Marketing) yang bukan sekedar bisa tampil elegan dengan 

iklan atau menyatakan sebagai yang terbesar dan terbaik, melainkan 

lebih dari itu mengupayakan agar nama dan reputasi 

(perusahaan/produk) serta persepsi publik semakin positif, kunpulan 

citra dibenak khalayak atau publik membentuk reputasi korporat 

(Corporate Reputation). Reputasi mencerminkan persepsi publik 

terkait tindakan-tindakan perusahaan pada masa mendatang 
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dibandingkan dengan pesaing utama. Jadi reputasi bisa baik atau 

buruk, besar atau kecil, lemah atau kuat.
14

 

Frank Jefkins dalam bukunya Public Relation menyebutkan beberapa 

jenis citra (image). Berikut ini lima jenis citra yang dikemukakan 

yakni: 

a. Citra bayangan atau cermin (Mirror Image) 

Citra ini melekat pada orang dalam atau anggota 

organisasi, biasanya adalah pimpinannya, mengenai 

anggapan pihak luar tentang organisasinya. Dalam kalimat 

lain citra bayangan adalah citra yang dianut oleh orang dalam 

mengenai pandangan luar terhadap organisasinya. 

b. Citra yang Berlaku (Current Image) 

Kebalikan dari citra bayangan, citra yang berlaku ini 

adalah suatu citra atau pandangan yang dianut oleh pihak-

pihak luar mengenai suatu organisasi. Namun sama halnya 

dengan citra bayangan, citra tidak berlaku selamanya, bahkan 

jarang sesuai kenyataan karena semata-mata terbentuk dari 

pengalaman dan pengetahuan orang-orang luar yang 

biasanya serba terbatas. 

 

                                                           
14

 Soleh Soemirat, Elvinaro Ardianto ,Dasar-Dasar Public Relation (Bandung: PT. Remaja 

Rosdakarya, 2009), hlm. 33 
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c. Citra yang Diharapkan (Wish Image) 

Citra yang diharapkan adalah suatu citra yang 

diinginkan oleh pihak manajemen. Citra ini juga tidak sama 

dengan citra yang sebenarnya. Biasanya citra yang 

diharapkan itu lebih baik atau lebih menyenangkan dari pada 

citra yang ada, walaupun dalam keadaan tertentu, citra yang 

terlalu baik juga bisa merepotkan. 

d. Citra Perusahaan (Corporate Image) 

Citra perusahaan adalah citra dari suatu organisasi 

secara keseluruhan, bukan sekedar citra atas produk atau 

pelayanannya. Citra perusahaan ini terbentuk dari banyak hal 

seperti sejarah atau riwayat hidup perusahaan yang gemilang, 

keberhasilan dan stabilitas keuangan, kualitas produk, 

keberhasilan ekspor hubungan industry yang baik, reputasi 

sebagai pencipta lapangan kerja, ketersediaan turut memikul 

tanggung jawab sosial, dan komitmen mengadakan riset. 

e. Citra Majemuk (Multiple Image) 

Banyaknya jumlah pegawai (individu), cabang, atau 

perwakilan dari sebuah perusahaan atau organisasi dapat 

memunculkan suatu citra yang belum tentu sama dengan 

citra organisasi atau perusahaan tersebut secara keseluruhan 

jumlah citra yang dimiliki suatu perusahaan boleh dikatakan 

sama banyaknya dengan jumlah pegawai yang dimilikinya. 
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Untuk mengetahui citra seseorang terhadap suatu objek dapat 

diketahui dari sikapnya terhadap objek tersebut.Solomon 

dalam Rahmat, menyatakan semua sikap bersumber pada 

organisasi kognitif, pada informasi dan pengetahuan yang 

kita miliki. Efek kognitif dari komunikasi sangat 

mempengaruhi proses pembentukan citra seseorang.
15

 

Menurut John Nimpoeno pembentukan citra dapat 

digambarkan dalam model sebagai berikut: 

 

 

 

 

 

 

 

Bagan 1.1 Proses Pembentukan Citra 

a. Stimulus: Rangsangan (Kesan lembaga yang 

diterima dari luar untuk membentuk persepsi. 

                                                           
15

 Ibid,hlm.114 

Persepsi Motivasi 

Sikap (Afeksi) 

Respons Stimulus 

Pembentukan Citra 

Pengalaman 

Citra 
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Sensasi adalah fungsi alat indera dalam menerima 

informasi dari langganan).  

b. Persepsi: Hasil pengamatan terhadap unsur 

lingkungan yang langsung dikaitkan dengan suatu 

proses pemaknaan. Dengan kata lain, 

individuakan memberikan makna terhadap 

rangsangan berdasarkan pengalamannya 

mengenai rangsangan. 

c. Kognisi: Suatu keyakinan dini dari individu 

terhadap stimulus. Keyakinan akan timbul apabila 

individu telah mengerti rangsangan tersebut. 

Sehingga individu harus diberikan informasi-

informasi yang cukup yang dapat mempengaruhi 

perkembangan informasinya. 

d. Motivasi: Kecendrungan yang menetap untuk 

mencapai tujuan-tujuan, dan sedapat mungkin 

menjadi kondisi kepuasan maksimal, bagi 

individu setiap saat. 

e. Sikap: Kecendrungan bertindak, berpersepsi , 

berpikir, dan merasa dalam mengahadapi objek, 

ide, situasi, atau nilai. Sikap mempunyai daya 

pendorong atau motivasi. Sikap menentukan 

apakah seseorang harus pro atau kontra terhadap 
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sesuatu, menentukan apa yang harus disukai, 

diharapkan, dan diinginkan. Sikap mengandung 

aspek evaluatif, artinya mengandung nilai yang 

menyenangkan dan tidak menyenangkan. Sikap 

seperti itu juga dapat diperteguh atau diubah. 

f. Tindakan: Akibat atau respon individu sebagai 

organisme terhadap rangsangan-rangsangan yang 

berasal dari dalam dirinya maupun lingkungan 

g. Respons: Tindakan-tindakan seseorang sebagai 

reaksi terhadap rangsangan atau stimulasi.  

Teori diatas pasti ada hubungannya dengan pembentukan citra 

disuatu perusahaan. Perusahaaan pastinya akan meningkatkan citra 

agar bisa mendapatkan persepsi publik yang positif. Dengan 

menciptakan suatu hal yang positif, maka timbullah stimulus, dengan 

melakukan apa yang dipikirkannya, dengan cara persepsi, menanggapi 

apa yang dilihat dan dipikirkannya. Kemudian dilakukannya kognisi, 

dimana mereka sudah mengerti apa yang diketahuinya tentang 

lembaga itu dan termotivasi untuk melakukan sesuatu, kemudian 

timbullah sikap, dari semua itu akhirnya timbul respon berupa citra 

perusahaan tersebut. 

Public Relation digambarkan sebagai input-output, intern dalam 

model ini adalah pembentukan citra, sedangkan input adalah stimulus 

yang diberikan dan output adalah tanggapan atau prilaku tertentu. 
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Citra itu sendiri digambarkan melalui persepsi, kognisi, motivasi, 

sikap. “Proses-proses psikodinamis yang berlangsung pada individu 

konsumen berkisar antara komponen-komponen persepsi, kognisi, 

motivasi, dan sikap konsumen terhadap produk. Keempat komponen 

itu diartikan sebagai mental representation (citra) dari stimulus”  Yang 

dimaksud dengan stimulus itu sendiri adalah rangsangan atau kesan 

lembaga yang diterima dari luar untuk membentuk persepsi. 

Sedangkan persepsi adalah pembentukan makna pada stimulus 

indrawi. Kemudian kognisi adalah aspek pengetahuan yang 

berhubungan dengan kepercayaan, ide, dan konsep. Motivasi adalah 

kecendrungan yang menetap untuk mencapai tujuan-tujuan tertentu, 

dan sedapat mungkin menjadi kondisi kepuasan maksimal bagi 

individu setiap saat. Sikap adalah hasil evaluasi negatif atau positif 

terhadap konsekuensi-konsekuensi penggunaan suatu objek. Humas 

itu sendiri menetapkan dan menganalisis sikap orang-orang untuk 

memahami, dan mungkin untuk mengantisipasi opini publik. 

Kemudian yang terakhir adalah respon, yaitu tindakan-tindakan 

sebagai reaksi terhadap rangsangan atau stimulus. 

Teori citra itu berasumsi bahwa teori citra itu berawal dari 

stimulus, yaitu rangsangan atau kesan lembaga yang diterima dari luar, 

kemudian terbentuklah persepsi dari masyarakat atau publik yaitu hasil 

pengamatan terhadap unsure lingkungan yang langsung dikaitkan 

dengan satu pemahaman, membentuk makna dalam stimulus indrawi. 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

50 
 

 
 

Kemampuan mempersepsi itulah yang dapat melanjutkan proses 

pembentukan citra. Persepsi atau pandangan individu akan positif 

apabila informasi yang diberikan oleh rangangan dapat memenuhi 

kognisi individu. Kemudian terbentuk kognisi, sikap saling percaya 

dari apa yang diamatinya, setelah itu akan muncul dorongan untuk 

melakukan kegiatan yang disebut motif. Masyarakat dan pihak 

lembaga sendiri termotivasi untuk melakukan sesuatu dengan apa yang 

telah dilihatnya. Motif, adalah keadaan dalam pribadi seseorang yang 

mendorong keinginan individu untuk melakukan kegiatan-kegiatan 

tertentu guna mencapai satu tujuan. Kemudian timbullah sikap, 

pengambilan sikap negatif dan positif atas pengamatan suatu objek, 

setelah itu timbullah respon berupa citra terhadap lembaga atau 

organisasinya. Baik buruknya citra itu tergantung pihak lembaganya, 

apakah baik dalam menjalankan strategi yang ingin dicapainya. 

Proses pembentukan citra pada akhirnya akan menghasilkan sikap, 

pendapat, tanggapan atau perilaku tertentu. Untuk mengetahui 

bagaimana citra suatu perusahaan atau lembaga di benak publiknya 

dibutuhkan adanya suatu penelitian.
16

 

Perusahaan pastinya akan meningkatnya citra agar bisa 

mendapatkan persepsi publik yang positif. Hal itu juga yang mungkin 

terjadi di Bank Indonesia, citra yang terbentuk dengan baik karena ide-

ide atau konsep dari karyawan yang ada dalam Bank Indonesia. 

                                                           
16

 Soleh Soemirat, Elvinaro Ardianto, Dasar-Dasar Public Relation…..Hlm.117. 


