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BAB I
PENDAHULUAN
1.1
Latar Belakang Masalah

Dinamika yang terjadi dalam kehidupan sosial masyarakat sangat dipengaruhi oleh kemajuan ilmu pengetahuan dan teknologi. Secara riil globalisasi memberikan akses kemudahan dalam berbagai aspek kehidupan. Hal ini menjadi ruang kebebasan bagi masyarakat luas dalam mengaktualisikan diri melalui media cetak maupun media elektronik sebagai pembelajaran yang mudah dicerna oleh seluruh lapisan masyarakat tanpa mengenal usia dan status sosial maupun jarak.
Perubahan yang terjadi memberikan dampak positif maupun negatif pada perkembangan teknologi informasi maupun komunikasi sehingga tidak ada satu negara yang mampu menghindarkan diri dari percepatan kemajuan tersebut. Kondisi dan situasi ini sebagai mobilitas sosial yang bergerak cepat dalam perpindahan sikap, perilaku, maupun perbuatan manusia pada sesuatu yang baru diketahui, didapat, maupun dirasakan dalam kehidupan sosial masyarakat. Hal ini merupakan tuntutan dan desakan, mengingat manusia tidak mungkin mendapatkan informasi yang dibutuhkan tanpa adanya proses komunikasi.   Komunikasi ini menunjuk pada komunikasi dengan orang lain, baik komunikasi diadik maupun komunikasi publik untuk mencapai pemahaman dan pembentukan hubungan sehingga komunikasi merupakan kebutuhan vital untuk kelangsungan hidup manusia sebagai makhluk sosial.
Komunikasi massa merupakan suatu proses yang melukiskan cara komunikator menggunakan teknologi media massa secara proporsional guna menyebarluaskan pesannya melampaui jarak untuk memengaruhi khalayak dalam jumlah yang banyak karena komunikator dari komunikasi massa dapat menyampaikan pesan melalui buku, pamplet, majalah, surat kabar, rekaman, gambar, poster, radio siaran, televisi, film, komputer, serta aplikasinya dengan jaringan telepon dan satelit.

Fenomena tersebut di atas mengindikasikan bahwa komunikasi melalui media massa dapat menembus kehidupan manusia tanpa ada batas ruang dan waktu.   Dominick (2000) mengatakan bahwa dalam melihat fungsi dan kegunaan komunikasi massa, perlu dilakukan dua  bentuk analisis, yakni analisis makro (wide-angle lens) dan analisis mikro (close-up lens).   Kedua metode ini memiliki hasil yang sama pada khalayak dalam menyerap informasi yang disampaikan media massa.   Tetapi tidak berarti khalayak memiliki kesamaan dalam menggunakan media massa.   Hal inilah yang sering tidak diantisipasi oleh para komunikator massa.

Sementara Public relations merupakan suatu fungsi strategi dalam manajemen yang melakukan komunikasi untuk menimbulkan pemahaman dan penerimaan dari publik.   Dalam proses penerimaan ini, pemerintah perlu memperhatikan hubungan yang harmonis dengan masyarakatnya secara terbuka, jujur, fair, konsisten, dan tidak mengasingkan diri.   Selain itu, public relations sebagai penerapan dari konsep komunikasi yang dipakai secara luas pada bidang-bidang nonbisnis seperti politik, kenegaraan, sosial, keagamaan, dan sebagainya.
Public relations harus mampu memengaruhi media untuk menciptakan opini publik.   Dalam perkembangannya telah diadakan penelitian-penelitian yang saksama tentang opini publik yang semakin jelas dan bermanfaat untuk mengembangkan organisasi.   Dasar terjadinya opini publik adalah dengan arus yang keras, kelompok potensial atau umum, situasi yang bagaimana, arahnya ke mana, positif atau negatif.   Apabila diperhatikan, semua ini akan ikut menentukan hasil yang lebih efektif dan berkualitas.   Dasar untuk bertahan ini sangatlah penting, namun perlu menunjukkan bahwa hal ini memberi efek yang mempunyai hasil guna, terutama bagi perkembangan dan kemajuan serta kelanjutan hidup organisasi.   Tumbuhnya kepercayaan dan keterbukaan sangat penting bagi terciptanya opini publik yang benar-benar berkualitas.   Dengan adanya sikap terbuka pada publik, akan memudahkan orang untuk berinteraksi dan membentuk opini publik.

Komunikasi merupakan suatu hal yang sangat mendasar dalam kehidupan manusia bahkan komunikasi telah menjadi suatu fenomena bagi terbentuknya suatu masyarakat atas komunitas yang terintegrasi oleh informasi yang masing-masing individu dalam masyarakat itu sendiri saling berbagi informasi (information sharing) untuk mencapai tujuan bersama.  Secara sederhana komunikasi dapat terjadi apabila ada kesamaan penyampaian pesan dan orang yang menerima pesan.  Selain itu, juga kegiatan seorang public relations (PR) pada dasarnya tidak jauh dari kegiatan komunikasi.  Hal tersebut bisa terlihat dari kenyataan bahwa hampir semua kegiatan public relations menggunakan media komunikasi, baik komunikasi antarpribadi maupun komunikasi massa atau pun berbagai bentuk/model komunikasi lainnya.  Tujuan dari proses komunikasi adalah terciptanya saling pengertian (mutual understanding) antara kedua belah pihak.
Public relations adalah bagian dari kegiatan manajemen yang dilakukan secara berkesinambungan oleh organisasi/lembaga/perusahaan untuk memelihara citra serta membentuk opini yang positif dari masyarakat serta khalayak (publik) agar organisasi/lembaga/perusahaan itu memperoleh kepercayaan dan sokongan dari masyarakat (publik), baik internal maupun eksternal, terutama dari publik di luar organisasi/lembaga/perusahaan itu.  Hal tersebut ditempuh untuk menciptakan keterbukaan kepada publik.  Selain tiu, juga untuk menyelaraskan kebijakan serta produknya sesuai dengan harapan publik dan termasuk upaya untuk mengoreksi/perbaikan ke dalam.
Public relations sangat berperan dalam ruang lingkup suatu perusahaan/organisasi.  Dalam hal ini Public Relations selaku mediator penghubung antara publik dengan perusahaan dengan cara menghargai, memberi toleransi, dan mendengar hal yang ingin diinginkan dan diharapkan oleh publik dari perusahaan yang diwakilinya.  Tidak hanya mendengarkan keluhan yang disampaikan oleh publik, tetapi sebagai seorang penasihat, seorang public relations juga harus mampu mengambil keputusan yang bijak dalam mengatasi persoalan atau krisis yang tengah dihadapi.
Kegiatan pelayanan dikenal dengan istilah pelayanan prima yang berarti kepedulian kepada pelanggan (dengan public intern dan ekstern).  Oleh karena itu, tujuan public relations pun diarahkan melalui dua macam tugas, yaitu di dalam dengan sebutan intern public relations dan di luar dengan sebutan ekstern public relations.  Dengan kata lain, public relations mengemban tugas atas tujuan tadi, yaitu berkomunikasi ke dalam memberikan pelayanan terbaik untuk memfasilitasi kemudahan pemenuhan kebutuhan dari mewujudkan kepuasannya agar masyarakat selalu loyal kepada perusahaan.  Hal ini dilakukan dalam rangka memberikan pelayanan yang prima sebagai usaha untuk mencapai kepuasan pelanggan sehingga mewujudkan sebuah citra positif pada perusahaan. Selain itu, service of excellence atau pelayanan prima juga berkaitan dengan jasa pelayanan yang dilaksanakan oleh perusahaan dalam upaya untuk memberikan jasa kepuasan dan menumbuhkan kepercayaan pihak pelanggannya.  Pelayanan tersebut juga membuat pihak pelanggan merasa dirinya dipentingkan atau diperhatikan dengan baik dan wajar.  Kualitas pelayanan adalah penyesuaian terhadap perincian-perincian yang kualitasnya ini dipandang sebagai derajat keunggulan yang ingin dicapai.  Untuk mencapai pelayanan publik yang baik, banyak aspek yang perlu diperhatikan agar pelayanan berjalan sesuai dengan yang diharapkan oleh pelanggan.
Tuntutan masyarakat akan pelayanan prima saat ini memaksa penyedia layanan untuk menata kembali pelayanan publik yang disediakan untuk masyarakat.  Masyarakat dengan berbagai macam kebutuhannya selalu mencari kepuasan dalam memenuhi kebutuhan hidupnya.  Apabila masyarakat tidak mendapatkan kepuasan, hal itu akan menimbulkan persepsi negatif akan pelayanan dalam lingkungan masyarakat.
Sekolah Menengah Atas Negeri 2 Bandung merupakan sebuah organisasi yang bergerak dalam bidang pendidikan yang melayani siswa.  Sebagai penyedia layanan publik yang dibutuhkan oleh siswa, sekolah harus bertanggung jawab dan terus berupaya untuk memberikan pelayanan yang terbaik demi meningkatkan pelayanan publik. Di sisi lain, kepuasan siswa menjadi tolok ukur dari keberhasilan pelayanan publik yang diberikan oleh penyedia layanan publik.  Oleh karena itu, pelayanan publik harus difokuskan pada pemenuhan kebutuhan siswa secara maksimal, baik dari segi kualitas maupun kuantitas.
Dewasa ini semakin pesatnya zaman telah memberikan pengaruhnya terhadap tingkah laku dan gaya hidup seseorang.  Kehidupan manusia terus mengalami perubahan, baik yang bersifat positif maupun negatif.  Perubahan membawa konsekuensi terhadap peluang maupun ancaman bagi keberlangsungan kehidupan perusahaan.  Demikian juga dengan perkembangan pendidikan di Indonesia, khusunya dalam menghasilkan mutu lulusan yang telah menciptakan sebuah persaingan yang semakin ketat sehingga menjadikan organisasi yang bergerak dalam bidang pendidikan seperti SMAN 2 Bandung  menciptakan suatu pelayanan yang membuat para siswanya merasa puas akan pelayanan yang diberikannya.  Dengan memberikan pelayanan yang prima kepada siswa dapat menjadikan sebuah keunggulan sekolah dalam menciptakan citra positif di mata masyarakat.
SMA Negeri 2 Bandung merupakan salah satu sekolah yang berada di cluster satu di Kota Bandung.  Meskipun dalam dua tahun terakhir PPDB di Kota Bandung menggunakan sistem wilayah, status favorit tetap melekat pada SMA Negeri 2 Bandung.  Termasuk, ketika menjelang penerimaan mahasiswa baru, setiap tahun kuota jalur seleksi khusus (undangan/SNMPTN) selalu mengalami peningkatan.  Hal ini merupakan ranah persaingan dalam dunia pendidikan, khususnya untuk tingkat satuan pendidikan SMA/SMK sederajat.  Berdasarkan kenyataan itu, ada satu hal yang jitu dalam menghadapi pesaing, yaitu dengan menerapkan pelayanan yang lebih intens kepada siswa berupa informasi dan pelayanan yang berkualitas kepada siswa.
Dalam dunia pendidikan, pelayanan merupakan hal yang sangat penting demi membentuk citra sekolah tersebut.  Oleh karena itu, agar siswa dapat merasa puas, dalam kegiatan pelayanan harus dimiliki kemampuan melayani siswa secara cepat dan tepat.  Selain itu, sekolah juga harus memiliki kemampuan dalam berkomunikasi dan bertanggung jawab terhadap siswanya.
Kepuasan dapat dirasakan oleh siswa apabila sekolah memberikan produk dan jasa yang dapat memuaskan serta dapa memenuhi harapan yang diinginkan oleh siswa.  Kepuasan siswa sangat menentukan keberlangsungan eksistensi dari sebuah sekolah.  Apabila siswa merasa puas, hal tersebut dapat membentuk sebuah loyalitas siswa terhadap sekolah.  Sekolah dapat meningkatkan kepuasan siswa dengan memaksimalkan pelayanan siswa sehingga dapat menciptakan loyalitas dan kesetiaan kepada sekolah yang memberikan pelayanan yang memuaskan siswa sehingga membentuk citra positif pada sekolah tersebut.
Berdasarkan hasil observasi yang dilakukan oleh peneliti di Sekolah Menengah Atas Negeri 2 Kota Bandung mengenai sosialisasi program humas dalam meningkatkan mutu pelayanan masih mengalami berbagai permasalahan maupun hambatan, seperti:
1. Siswa belum mendapatkan mutu pelayanan yang optimal dari Humas SMAN 2 Kota Bandung.
2. Siswa belum mendapatkan kejelasan tentang program-program Humas SMAN 2 Kota Bandung.
3. Sikap positif PTN terhadap SMAN 2 Bandung belum tumbuh secara optimal.

Menyikapi permasalahan tersebut, indikasi penyebabnya adalah:

1. Humas SMAN 2 Kota Bandung kurang optimal dalam mengimplementasikan programnya.
2. Humas SMAN 2 Kota Bandung kurang optimal dalam melakukan sosialisasi programnya kepada siswa.
3. Humas SMAN 2 Kota Bandung kurang optimal dalam melakukan sosialisasi secara proaktif dalam menginformasikan prestasi siswa untuk menumbuhkan sikap positif PTN.
Berdasarkan permasalahan yang dihadapi, peneliti merasa tertarik untuk meneliti masalah tersebut lebih mendalam tentang: “SOSIALISASI PROGRAM HUMAS DALAM MENINGKATKAN PELAYANAN PRIMA SISWA DI SMAN 2 BANDUNG”.

1.2 Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah diatas, peneliti mengidentifikasi masalah dalam penelitian ini sebagai berikut:
1. Bagaimanakah implementasi Program Humas SMAN 2 Bandung?

2. Hambatan-hambatan apa sajakah yang dihadapi Humas SMAN 2 Bandung dalam melakukan sosialisasi programnya kepada siswa?
3. Usaha-usaha apa sajakah yang dilakukan Humas SMAN 2 Bandung dalam menjalin kerja sama dengan PTN? 
1.3 Tujuan Penelitian
Selain sebagai ujian sidang program strata satu (S-1) bidang Kajian Hubungan Masyarakat (Humas)/Public Relations, Jurusan Ilmu Komunikasi Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Pasundan Bandung, tujuan yang ingin dicapai dalam melakukan penelitian ini sebagai berikut:
1. Untuk mengetahui implementasi Program Humas SMAN 2 Bandung
2. Untuk mengetahui hambatan-hambatan yang dihadapi Humas SMAN 2 Bandung dalam melakukan sosialisasi programnya kepada siswa
3. Untuk mengetahui Usaha-usaha yang dilakukan Humas SMAN 2 Bandung dalam menjalin kerja sama dengan PTN
1.4 Kegunaan Penelitian
Kegunaan penelitian diharapkan dapat memberikan manfaat bagi pengembangan suatu ilmu.     Berkaitan dengan tema penelitian maka kegunaan penelitian ini dibagi menjadi kegunaan teoretis dan praktis, yang secara umum diharapkan bermanfaat bagi pengembangan Ilmu Komunikasi dan Ilmu Hubungan Masyarakat pada khususnya.

1.4.1 
Kegunaan Teoretis
1.
Sebagai pengembangan ilmu komunikasi khususnya, mengenai kajian Kehumasan dalam ruang lingkup internal. 
2.
Penelitian ini diharapkan dapat melengkapi kepustakaan     dalam bidang Kehumasan mengenai Sosialisasi Program Humas dalam Meningkatkan Pelayanan Prima Siswa di SMAN 2 Bandung.
1.4.2 
Kegunaan Praktis

1.
Penelitian ini dapat menambah wawasan pengetahuan bidang komunikasi dan kehumasan terutama mengenai Sosialisasi Program Humas dalam Meningkatkan Pelayanan Prima Siswa di SMAN 2 Bandung.
2.
Hasil penelitian dapat dijadikan salah satu sumber pengetahuan dan bahan masukan serta pemikiran untuk menambah wawasan bagi Humas SMAN 2 Bandung.

1.5
Kerangka Pemikiran

Landasan teoretis dalam rangka memecahkan masalah yang dikemukakan, peneliti memerlukan kerangka pemikiran yang relevan dengan masalah penelitian serta mempunyai kemampuan dalam menangkap, menerangkan, dan menunjukkan perspektif masalah penelitian yang telah diidentifikasi di atas.   Sebagaimana diketahui bahwa ilmu merupakan kesinambungan kegiatan yang dirintis oleh para pakar ilmiah sebelumnya.
Komunikasi merupakan dasar dari setiap usaha antarmanusia.  Dengan berkomunikasi, manusia ingin membagi sesuatu yang dirasakan dan diketahuinya.  Sejak adanya peradaban manusia sampai sekarang ini dan terus berkembang dan semakin penting karena dalam berkomunikasi terjadi proses penyesuaian diri manusia dengan lingkungannya agar menguasai keadaan.

Sebagai landasan untuk memecahkan masalah yang telah dikemukakan, peneliti memerlukan kerangka pemikiran yang berupa teori atau pendapat para ahli, yaitu teori mengenai hal yang berkaitan dengan penelitian yang sedang dilakukan oleh peneliti.  Teori yang digunakan oleh peneliti adalah Teori Dimensi Kualitas Pelayanan yang dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1985).
Dengan menggunakan teori ini, peneliti meneliti proses penyampaian informasi oleh komunikator kepada komunikan, yang dalam penelitian ini pesan dari Humas kepada siswa karena sebuah proses komunikasi dikatakan berhasil apabila pesan dari komunikator dapat sampai kepada khalayak sasaran (komunikan).  Pemahaman ini sangat penting bagi para petugas pelayanan (frontliner) karena profesi petugas pelayanan dalam sebuah perusahaan adalah posisi yang sering kali harus berperan sebagai komunikator sebuah perusahaan.  Untuk menjadi komunikator yang baik, seseorang harus memiliki kredibilitas yang berkualitas.
Istilah sosial pada departemen sosial, menunjukkan pada kegiatan-kegiatan lapangan sosial, artinya kegiatan-kegiatan yang ditunjukkan untuk mengatasi persoalan-persoalan yang dihadapi oleh masyarakat. Tujuan dari sosiologi adalah untuk mendapatkan pengetahuan yang sedalam-dalamnya tentang masyarakat dan bukan untuk mempergunakan pengetahuan tersebut terhadap masyarakat.

Sosialisasi mencakup pemerikasaan mengenai lingkungan kultural, lingkungan sosial dari masyarakat yang bersangkutan, interaksi sosial, dan tingkah laku sosial. Berdasarkan hal tersebut, sosialisasi merupakan mata rantai paling penting di antara sistem-sistem sosial lainnya karena di dalam sosialisasi terdapat keterlibatan individu-individu sampai dengan kelompok-kelompok dalam satu sistem yang berpartisipasi.

Penggunaan istilah sosialisasi saat ini sedang populer digunakan oleh berbagai lapisan masyarakat, namun sejauh ini belum dapat dipastikan tentang ketetapan dari kebenaran penggunaan istilah tersebut untuk menunjukkan pada kegiatan empiriknya.   Untuk itu secara formal lembaga-lembaga di masyarakat termasuk lembaga negara sekalipun banyak menggunakan istilah ini maka pengkajian secara teoritis dianggap perlu.

Dapat disimpulkan bahwa sosialisasi adalah proses interaksi sosial tempat kita mengenal cara-cara berpikir, berperasaan, dan berperilaku sehingga dapat berperan serta secara efektif dalam masyarakat.     Menurut Roucek dan Warren, interaksi adalah:

“Salah satu masalah pokok karena ia merupakan dasar segala proses sosial. Interaksi merupakan proses timbal balik, dengan mana satu kelompok dipengaruhi tingkah laku reaktif pihak lain dan dengan demikian ia mempengaruhi tingkah laku orang lain. Orang mempengaruhi tingkah laku orang lain melalui kontak. Kontak ini memungkinkan berlangsung melalui organisme fisik, seperti dalam obrolan, pendengaran, melakukan gerakan pada beberapa bagian badan, melihat dan lain-lain lagi, atau secara tidak langsung melalui tulisan, atau dengan cara berhubungan dari jarak jauh.” (1990)

Selanjutnya Roucek menjelaskan dimensi interaksi sosial.  Dalam proses sosial baru dapat dikatakan terjadi interaksi sosial apabila telah memenuhi persyaratan sebagai aspek kehidupan bersama, yaitu adanya kontak sosial dan komunikasi sosial.

a. Kontak Sosial

Kontak Sosial adalah hubungan antara satu orang atau lebih, melalui percakapan dengan saling mengerti tentang maksud dan tujuan masing-masing dalam kehidupan masyarakat. Kontak sosial dapat terjadi secara langsung ataupun tidak langsung antara suatu pihak dengan pihak yang lainnya.
b. Komunikasi Sosial

Komunikasi sosial adalah syarat pokok lain dari pada proses sosial. Komunikasi sosial mengandung pengertian persamaan pandangan antara orang-orang yang berinteraksi terhadap sesuatu. Memberikan tafsiran pada perikelakuan orang lain (yang berwujud pembicaraan, gerak-gerak badaniah atau sikap) perasaan-perasaan apa yang ingin disampaikan oleh orang tersebut. Orang yang bersangkutan kemudian memberikan reaksi terhadap perasaan yang ingin disampaikan oleh orang lain tersebut. Dengan adanya komunikasi, maka sikap dan perasaan di satu pihak orang atau sekelompok orang dapat diketahui dan dipahami oleh pihak orang atau sekelompok orang lain. Hal ini berarti, apabila suatu hubungan sosial tidak terjadi komunikasi atau tidak saling mengetahui dan tidak langsung memahami maksud masing-masing pihak, maka dalam keadaan demikian tidak terjadi kontak sosial. Dalam komunikasi dapat terjadi banyak sekali penafsiran terhadap perilaku dan sikap masing-masing orang yang sedang berhubungan; misalnya jabatan tangan dapat ditafsirkan sebagai kesopanan, persahabatan, kerinduan, sikap kebanggaan dan lain-lain.

(1990: 71-74)
Public Relations SMA Negeri 2 Bandung mempunyai tugas untuk membangun citra positif bagi perusahaannya.  Salah satu cara untuk mewujudkan hal tersebut, yaitu dengan mengimplementasikan programnya dalam rangka meningkatkan mutu pelayanan kepada siswa.  Dalam hal ini, sebagai pemberi informasi, Humas SMA Negeri 2 Bandung harus memberikan bantuan hingga menyelesaikan keluhan siswa.  Oleh akrena itu, untuk menghasilkan pelayanan prima kepada siswa, Humas harus menciptakan pelayanan yang bermutu sehingga dapat memberikan kepuasan kepada siswa dan menciptakan citra positif bagi Humas SMA Negeri 2 Bandung.
Jefkins seperti yang dikutip oleh Yulianita dalam bukunya, Dasar-dasar Public Relations, memberikan definisi Humas/public relations sebagai berikut:
Public Relations merupakan keseluruhan bentuk komunikasi yang terencana, baik ke luar maupun ke dalam, yakni antara suatu organisasi dengan publiknya dalam rangka mencapai suatu tujuan yang spesifik atas dasar adanya saling pengertian (2007:33)
Berdasarkan difinisi tersebut, Humas SMA Negeri 2 Bandung merupakan suatu organisasi atau perusahaan yang bertanggung jawab atas publiknya/siswanya.  Dalam hal ini, pelayanan Humas dalam mengimplementasikan programnya harus tepat dan memberikan pelayanan yang bermutu demi mewujudkan kepuasan siswa.
Fungsi public relations menurut Effendi yang dikutip oleh Yulianita dalam bukunya Dasar-dasar Public Relations dikemukakan empat fungsi, yaitu:

1. Menunjang kegiatan manajemen dalam mencapai tujuan organisasi;

2. Membina hubungan yang harmonis antara organisasi dengan public, baik public ekstern maupun intern;

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

4. Melayani public dan menasihati pimpinan organisasi demi kepentingan umum. (2007:50)
Berdasarkan teori tersebut, pelayanan Humas SMA Negeri 2 Bandung dalam mencapai tujuannya hendaklah berpatokan terhadap fungsi humas itu sendiri.  Pertama, bagaimana pekerjaan yang dilakukan oleh humas dapat menunjang kegiatan manajemen yang merupakan bagian dari manajemen Public Relations.  Kedua, dengan membina hubungan baik dengan publiknya (internal-eksternal).  Ketiga, dengan menjalin komunikasi dua arah antara Humas SMA Negeri 2 Bandung dengan siswa, dapat mempermudah proses penyampaian informasi-insformasi kepada siswa.  Keempat, pelayanan publik (internal-eksternal) yang baik akan membentuk citra positif perusahaan sehingga dapat meningkatkan loyalitas siswa di SMA Negeri 2 Bandung.
Dalam membangun citra positif sebuah perusahaan, diperlukan pelayanan prima yang berkualitas kepada para siswa.  Apabila pelayanan yang diberikan memberikan kepuasan bagi siswa, loyalitas siswa pun akan muncul.

Peranan Humas yang diungkapkan oleh Ramdan dalam buku Dasar-Dasar Humas, bahwa :

Humas dalam lembaga pemerintah seperti departemen, lembaga nondepartemen, Badan Usaha Milik Negara (BUMN) merupakan suatu keharusan fungsional dalam rangka tugas penyebaran informasi tentang kebijakan, program dan kegiatan-kegiatan lembaga pemerintah kepada masyarakat. (2005: 28)
Definisi di atas menerangkan bahwa Humas dalam lembaga pemerintah berfungsi sebagai saluran langsung antara lembaga dengan lingkungannya sehingga terjadi proses pengambilan keputusan kepada masyarakat.  Dengan demikian keputusan yang dibuat itu dapat dipahami dan diterima serta mampu mengubah publik yang tidak mengerti menjadi mengerti. Hal ini menunjukkan terjadinya interaksi sosial melalui komunikasi dua arah dalam penyampaian pesan kepada penerima pesan secara kondusif. 
Humas pemerintahan yang berada dalam sebuah lembaga pendidikan seperti Humas SMAN 2 Bandung, sangatlah diperlukan sebagai kepanjangan tangan dalam menyampaikan kebijakan pemerintah pusat untuk menyosialisasikan informasi mengenai program-program yang dicanangkan pemerintah melalui kepala sekolah.
Pada dasarnya tugas Humas pemerintah menurut Ramdan dalam buku Dasar-dasar Humas adalah :

1.      Memberikan penerangan dan pendidikan kepada masyarakat tentang kebijakan, langkah-langkah dan tindakan-tindakan pemerintah, serta memberikan pelayanan kepada masyrakat berupa informasi yang diperlukan secara terbuka, jujur dan objektif.

2.      Memberikan bantuan kepada media berita (news media) berupa bahan-bahan imformasi mengenai kebijakan dan langkah-langkah serta tindakan pemerintah termasuk fasilitas peliputan kepada media berita untuk acara-acara resmi yang penting. Pemerintah merupaka sumber informasi yang penting bagi media karena itu sikap keterbukaan informasi sangat diperlukan.

3.      Mempromosikan kemajuan pembangunan ekonomi dan kebudayaan yang telah dicapai oleh bangsa kepada khalayak didalam negeri maupun khalayak luar negeri.  

4.      Memonitor pendapat umum tentang kebijakan pemerintah, selanjutnya menyampaikan tanggapan masyarakat dalam bentuk feedback kepada pimpinan instansi-instansi pemerintahan yang bersangkutan sebagai input. (2005:28)

Definisi diatas menjelaskan bahwa tugas dari Humas pemerintah yaitu memberikan arahan berupa pendidikan dan pengetahuan kepada masyarakat dalam hal ini para siswa serta memberikan pelayanan mengenai informasi yang diperlukan masyarakat secara jelas, jujur, dan objektif.   Setelah itu, mengadakan konferensi pers atau bantuan kepada media dalam pemenuhan kebutuhannya akan informasi mengenai kebijakan dan tidak lupa Humas harus menyediakan fasilitas peliputan kepada media untuk acara-acara resmi maupun nonresmi, tetapi tetap dalam ikatan dinas.

Berdasarkan hal tersebut di atas, Humas SMAN 2 Bandung harus memiliki keterbukaan agar informasi yang disampaikan kepada media jujur apa adanya, kemudian menganalisis, mengawasi, dan mengevaluasi pendapat serta tanggapan masyarakat mengenai kebijakan tersebut. Hasil dari opini masyarakat selanjutnya diinformasikan kepada pemerintah untuk bahan evaluasi dan perbaikan kinerja selanjutnya.
Mengingat pentingnya sosialisasi terhadap implementasi Program Humas dalam meningkatkan pelayanan prima siswa di SMAN 2 Bandung, sorang public relations harus memiliki rencana untuk komunikasi ke dalam dan ke luar antara organisasi dan khalayak sehingga dapat menimbulkan saling pengertian.  Usaha ini harus disadari secara penuh, ditentukan secara selektif dan dilakukan secara bertahap dari waktu ke waktu.  Karena peran public relations sebagai jembatan penyambung, public relations harus benar-benar menjalin hubungan baik dengan publik agar organisasi dan publik sama-sama memenuhi kebutuhannya dan saling bekerja sama.
Berdasarkan hal tersebut dapat disimpulkan bahwa public relations menggunakan metode manajemen berdasarkan tujuan-tujuan khusus meliputi penanggulangan masalah-masalah komunikasi yang memerlukan suatu perubahan tertentu, seperti mengubah sikap negatif menjadi positif.
Pelayanan prima merupakan terjemahan istilah “excellent service” yang secara harfiah berarti pelayanan terbaik atau sangat baik.  Disebut sangat baik atau terbaik karena sesuai dengan standar pelayanan yang berlaku atau dimiliki instansi pemberi pelayanan.  Hakikat pelayanan publik adalah pemberian pelayanan prima kepada masyarakat yang merupakan perwujudan kewajiban petugas pelayanan sebagai abdi masyarakat.  Agenda perilaku pelayanan sektor publik (SESPANASLAM dalam Nurhasyim, 2004:16) menyatakan bahwa pelayanan prima adalah:

a. Pelayayanan yang terbaik dari pemerintah kepada pelanggan atau pengguna jasa

b. Pelayanan prima ada apabila ada standar pelayanan

c. Pelayanan prima apabila melebihi standar atau sama dengan standar. Sedangkan yang belum ada standar pelayanan terbaik dapat diberikan pelayanan yang mendekati apa yang dianggap pelayanan standar dan pelayanan yang dilakukan secara maksimal.

d. Pelanggan adalah masyarakat dalam arti luas, masyarakat eksternal dan internal

Masyarakat selama ini memilki persepsi bahwa pelayanan yang diberikan petugas pelayanan pada beberapa instansi/perusahaan kurang bahkan tidak berkualitas.  Hal ini dapat dilihat dari banyaknya pengaduan atau kritik bagi perusahaan tersebut yang salah satunya adalah pelayanan pada bidang pendidikan.  Salah satu keluhan yang sering terdengar adalah rasa tidak puas pelanggan (siswa) pada saat ingin memperoleh informasi dari petugas pelayanan.  Sebagian dari pelanggan merasa informasi yang diberikan kurang jelas.

Adapun prinsip-prinsip pelayanan prima yaitu sebagai berikut:

1. Kesederhanaan
Prosedur pelayanan tidak berbelit-belit, mudah dipahami, dan mudah dilaksanakan
2. Kejelasan
a. Persyaratan teknis dan administratif pelayanan
b. Unit kerja/petugas yang berwenang dan bertanggung jawab dalam memberikan jasa pelayanan dan penyelesaian keluhan/ persoalan dalam pelaksanaan pelayanan
c. Rincian biaya pelayanan dan tata cara pembayaran
3. Kepastian waktu
Pelaksanaan kegiatan pelayanan dapat diselesaikan dalam kurun waktu yang telah ditentukan
4. Akurasi
Produk pelayanan diterima dengan benar, tepat, dan sah
5. Keamanan
Proses dan produk pelayanan memberikan rasa aman dan kepastian hukum.
6. Tanggung jawab
Pimpinan pelayanan atau petugas yang ditunjuk bertanggung jawab atas penyelenggaraan pelayanan dan penyelesaian keluhan/ persoalan dalam melayani pelanggan (siswa).
7. Kelengkapan sarana dan prasarana
Tersedianya sarana dan prasarana kerja, peralatan kerja, dan pendukung lainnya yang memadai termasuk penyediaan sarana teknologi telekomunikasi dan informatika (telematika)
8. Kemudahan akses
Tempat dan lokasi serta sarana pelayanan yang memadai, mudah dijangkau oleh masyarakat, dan dapat memanfaatkan teknologi telekomunikasi dan informatika
9. Kedisplinan, kesopanan, dan keramahan
Petugas pelayanan harus bersikap disiplin, sopan dan santun, ramah, serta memberikan pelayanan dengan ikhlas
10. Kenyamanan

Lingkungan pelayanan harus tertib, teratur, disediakan ruang yang nyaman, bersih, rapi, lingkungan yang indah dan sehat, serta dilengkapi dengan fasilitas pendukung pelayanan, seperti parkir, toilet, tempat ibadah, dan lain-lain

Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (Dalam Tjiptono,  2012:174-175) mengungkapkan bahwa kualitas pelayanan terdiri atas lima dimensi, yaitu reliabilitas, daya tanggap, jaminan, empati, bukti fisik.
Gambar 1.1
Bagan Kerangka Pemikiran





 


Sumber: Roucek dan Warren (1990:71-74),  Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (dalamTjiptono, 2012:174-175), modifikasi Peneliti dan Pembimbing
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