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PERANAN PUBLIC RELATIONS DALAM PROSES PENCITRAAN
 ( Studi Kasus : Ibis Hotel Jakarta Slipi )
 Rendi Sugijanda
 Binus University, Jakarta, Indonesia, 11480
 Abstrak
 Kegiatan Public Relations pada intinya adalah good image (citra baik), goodwill (itikad baik), mutual understanding (saling pengertian), mutual confindece (saling mempercayai), mutual appreciation (saling menghargai), dan tolerance (toleransi). untuk mengetahui peranan PR dalam proses pencitraan Ibis Hotel Jakarta Slipi, upaya apa yang dilakukan seorang PR Ibis Hotel Jakarta Slipi untuk mendapatkan citra yang positif di mata masyarakat, PR nya memfokuskan pada media relations. Untuk tetap dapat membentuk citra yang baik PR ibis hotel menjalin hubungan yang baik dengan media maupun customer. Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian, yaitu metode penelitian kualitatif dengan metode pengumpulan data, wawancara dan observasi, teknik pengumpulan data yaitu dengan studi pustaka dan studi lapangan berupa teknik wawancara mendalam (in-depth interview) dan observasi. Hasil yang dicapai dari penelitian ini adalah kegiatan PR yang dilakukan oleh Ibis Hotel Jakarta Slipi dalam Membuat citra yang baik, cukup maksimal, dengan menjalin hubungan baik dengan media, seperti melakukan media gathering, media visit juga dengan customer-customer nya dengan memberikan pelayanan yang baik dan juga services yang memuaskan. PR Ibis Hotel Jakarta Slipi juga berusaha untuk menghargai semua kritik dan saran yang membangun untuk hotel, sehingga customer merasa puas dan akan kembali menggunakan jasa Ibis Hotel Slipi Jakarta lagi. Simpulan Hasil yang dicapai proses pelaksanaan nya sudah cukup baik, dan juga mendapatkan respon yang baik dari para customer nya, karena mereka merasa dihargai dan dilayani dengan baik selama berada di Ibis Hotel Jakarta Slipi. Divisi sales marketing and Public Relations pun bekerja secara teamwork, dimana sales marketing team juga ikut membantu PR Ibis Hotel Jakarta Slipi dalam memberikan pendapat dan saran yang membantu.
 Kata Kunci : Peranan, Public Relations, Citra
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1. Pendahuluan
 Hotel merupakan suatu perusahaan jasa yang sangat dibutuhkan pada saat
 ini, melihat semakin berkembangnya industri pariwisata maka kebutuhan akan
 jasa hotel pun meningkat, karena secara otomatis akan banyak orang yang
 menginap di hotel, dan ibis hotel sebagai hotel bisnis bintang tiga standard
 internasional akan memanjakan para pelanggannya dengan pelayanan dan
 fasilitas yang memuaskan.
 Hotel juga merupakan salah satu sarana akomodasi mempunyai peranan
 penting dalam perkembangan industri pariwisata, karena berfungsi sebagai
 tempat menginap para wisatawan yang datang selama mereka melakukan
 perjalanan wisata. Hotel yang baik adalah hotel yang memberikan pelayanan
 maksimal pada customer nya, tidak hanya pelayanan, hotel juga harus memiliki
 citra yang baik di mata masyarakat, karena jika hotel tidak memiliki citra yang
 baik, maka para wisatawan asing maupun wisatawan dalam negeri pasti akan
 ragu untuk menggunakan jasa hotel nya.
 Usaha perhotelan sekarang ini sudah merupakan suatu industri yang
 sangat pesat kemajuannya. Sebagai suatu industri jasa, usaha perhotelan dalam
 menyelenggarakan pelayanannya harus didukung oleh sarana dan fasilitas yang
 memadai, antara lain fasilitas penginapan, ruang tamu, tempat parkir, makan dan
 minum, rekreasi, perlengkapan telekomunikasi, tenaga kerja, dan lain-lain.
 Sehingga usaha perhotelan benar - benar mendapatkan citra yang baik di mata
 para konsumen nya.
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Ditengah kompetisi Perhotelan yang cukup bersaing, setiap hotel yang
 ingin memperoleh citra yang baik di mata masyarakat, maka hotel itu harus bisa
 meyakinkan konsumen bahwa hotelnya memang lebih unggul dibandingkan
 dengan yang lain. Agar hotel bisa mempertahankan dan melindungi citra tersebut
 maka hotel harus bisa memberikan dan memperhatikan segala keinginan
 konsumen, hal ini bisa mempengaruhi konsumen lama agar tetap setia menjadi
 konsumen hotel tersebut dan menarik konsumen baru untuk menggunakan jasa
 hotel.
 Persaingan yang sangat kompetitif di dunia perhotelan pada saat ini
 mendorong Ibis Hotel untuk membuat strategi pemasarannya dengan melakukan
 kegiatan public relations yang bertujuan untuk menjaga citra Ibis Hotel Jakarta
 Slipi agar tetap baik di mata masyarakat maupun para customer nya. dikarenakan
 customer pasti akan mengambil keputusan memilih suatu hotel jika hotel tesebut
 memiliki citra yang baik.
 Peranan PR Ibis Slipi sangatlah penting untuk menjaga citra Hotel Ibis
 Slipi agar tetap baik dan mendapatkan respon yang baik di masyarakat, dalam
 upaya menjaga citra perusahaan salah satu upaya yang digunakan adalah
 melaksanakan kegiatan Public Relations diantaranya membuat logo yang
 menjadi ciri khas IBIS HOTEL, memberikan brosur yang tujuannya untuk
 meningkatkan persepsi konsumen agar lebih mengenal tentang IBIS HOTEL,
 sosok gedung yang nyaman, seragam karyawan dan etika karyawan berbeda dari
 hotel lainnya dan akan mengingatkan konsumen untuk kembali menginap di
 IBIS HOTEL.
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IBIS HOTEL menyadari dengan adanya public relations, masyarakat
 secara luas akan lebih mengetahui tentang citra IBIS HOTEL dengan positif.
 Public relations berfungsi tidak hanya memperkenalkan produk dan mendorong
 konsumen baru untuk menggunakan jasa hotel tetapi juga memelihara citra hotel
 untuk tetap digunakan konsumen lama maupun konsumen baru. Dengan
 positifnya citra sebuah hotel dimata masyarakat, maka akan semakin
 menumbuhkan kepercayaan terhadap IBIS HOTEL.
 Berdasarkan uraian tersebut diatas, penulis tertarik untuk meneliti
 mengenai Peranan Public Relations dalam proses pencitraan (Studi kasus : Ibis
 Hotel Jakarta Slipi)
 2. Metodologi
 Metode penelitian yang digunakan oleh penulis di dalam penelitian ini
 adalah metode penelitian kualitatif dengan pendekatan deskriptif. Cara
 pengumpulan data yang digunakan oleh penulis dikategorikan sebagai berikut :
 1. Metode Observasi
 Untuk mengetahui peranan seorang public relations adalah dengan
 cara mengobservasi secara langsung. mengumpulkan data atau
 informasi dengan pihak yang melakukan partisipasi secara aktif.
 2. Wawancara
 Teknik pengumpulan informasi yang di lakukan dengan komunikasi
 secara langsung dan wawancara secara mendalam (in-depth
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interview). Pada penelitian ini, penulis melakukan wawancara kepada
 tiga orang, penulis memilih tiga orang ini, karena tiga orang ini
 merupakan orang yang mewakili dan menguasai informasi yang
 penulis butuhkan, dan mewakili semua informan yang ada. Yakni Ibu
 Chrisna Rianty selaku PR Manager, Ibu Wahyu selaku Director Of
 Sales, dan Ibu Ria selaku Assistant Director Of Sales.
 3. Studi Kepustakaan
 Dalam pemahaman lebih mendalam, penulis juga mempelajari buku-
 buku, artikel, karya tulis, situs, dan data-data yang terkait dengan
 topik yang dibahas.
 2.1 Teori Umum
 Istilah komunikasi atau dalam bahasa inggris communication berasal dari
 bahasa latin communicatio, dan bersumber dari kata communis yang berarti
 sama. Sama disini maksudnya adalah sama makna. (Effendy, 2003: 9).
 Komunikasi adalah penciptaan makna antara dua orang atau lebih lewat
 penggunaan symbol - simbol atau tanda - tanda. Komunikasi disebut efektif bila
 makna yang tercipta relatif sesuai dengan yang diinginkan komunikator.
 (Effendy, 2003: 49).
 Mengutip dari Bertrand R. Canfield dalam Yulianita (2005: 30), Salah
 satu definisi yang dikemukakan Bertrand R. Carnfield dalam buku tersebut
 yaitu, “Public Relations is philosophy and function of management expressed in
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policies and practices which serve the public interest, communicated to the
 public to secure its understanding and goodwill”. Public Relations adalah
 falsafah dan fungsi manajemen yang diekspresikan melalui kebijaksanaan dan
 kegiatan-kegiatan untuk melayani kepentingan publik, melakukan kegiatan
 komunikasi bagi publiknya untuk menciptakan pengertian dan goodwill dari
 publiknya. (Yulianita, 2005: 30)
 2.2 Teori Khusus
 Citra bagi sebuah perusahaan/organisasi merupakan hal yang berperan
 penting, karena citra merupakan salah satu tujuan utama yang hendak dicapai
 oleh Public Relations. Citra yang positif diharapkan dapat menciptakan
 ketertarikan seseorang pada organisasi atau perusahaan sehingga seseorang dapat
 memberikan dukungannya terhadap organisasi atau perusahaan tersebut.
 Citra berkaitan dengan suatu penilaian, tanggapan, opini, kepercayaan
 publik, asosiasi atau simbol-simbol tertentu terhadap bentuk pelayanan, nama
 perusahaan dan merek suatu produk barang atau jasa dari pihak public sebagai
 khalayak sasaran. Citra tersebut dapat bersifat positif atau negative. (Ruslan,
 2010: 71)
 Citra merupakan gambaran yang ada dalam benak publik tentang
 perusahaan. Citra adalah persepsi publik tentang perusahaan menyangkut
 pelayanan nya, kualitas produk, budaya perusahaan, prilaku perusahaan, atau
 prilaku individu-individu dalam perusahaan dan lainnya. Pada akhirnya persepsi
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akan mempengaruhi sikap publik, apakah mendukung, netral atau memusuhi.
 (Krisyantono, 2008: 9-10)
 2.3 Teknik Pengambilan Informan
 Penulis menentukan sumber informasi dengan menggunakan teknik
 sampling purposif (purposive sampling). Teknik purposive sampling merupakan
 teknik yang mencakup orang-orang yang diseleksi atas dasar kriteria-kriteria
 tertentu yang dibuat periset berdasarkan tujuan riset. Sedangkan orang-orang
 dalam populasi yang tidak sesuai dengan kriteria tersebut tidak dijadikan sampel.
 Beberapa riset kualitatif sering menggunakan teknik ini dalam riset wawancara
 mendalam. (Rachmat, 2008: 156-157)
 Dalam menentukan sumber informasi yang ingin diperoleh dari penelitian,
 maka penulis melakukan wawancara dengan orang yang penulis anggap
 mewakili dan menguasai informasi yang penulis butuhkan, dan mewakili seluruh
 informan yang ada, yang pertama dengan Ibu Chrisna Rianti selaku PR Manager
 Ibis Hotel Jakarta Slipi dan yang kedua dengan Director Of Sales Marketing Ibu
 Wahyu Pahlawati, dan yang ketiga dengan Asst. Dos Ibu Ria fazriyanti, penulis
 dapat mengetahui informasi-informasi yang dibutuhkan untuk penelitian.
 2.4 Teknik Analisis Data
 Teknik analisis data yang digunakan oleh penulis yaitu analisis dengan
 model kualitatif, Menurut Ardianto, 2010: 223 yang mengutip Emzir dengan
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model Miles dan Huberman, teknik yang digunakan untuk menganalisis data
 dibagi menjadi tiga langkah yaitu:
 1. Reduksi data
 Reduksi data adalah suatu bentuk analisis yang mempertajam,
 memilih, memfokuskan, membuang, dan menyusun data. Disini penulis
 memilih informasi mana yang sesuai atau tidak sesuai dengan masalah
 penelitian.
 2. Model data (data display)
 Pada model data penulis menyajikan informasi yang sudah tersusun
 dan terpilih. Dan disajikan dalam bentuk tabel atau berupa uraian
 penjelasan.
 3. Penarikan kesimpulan (verifikasi kesimpulan)
 Setelah melakukan Reduksi data, model data, tahap terakkhir adalah
 Penarikan kesimpulan, disini penulis menyimpulkan dari data yang telah
 diperoleh. penulis mengambil kesimpulan terhadap data yang telah direduksi
 ke dalam laporan secara sistematis, dengan cara membandingkan,
 menghubungkan dan memilih data yang mengarah pada pemecahan masalah,
 mampu menjawab permasalahan dan tujuan dari penelitian.
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3. Kesimpulan
 Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan penulis di Ibis Hotel
 Jakarta Slipi mengenai peranan Public Relations terhadap citra perusahaan,
 maka penulis menarik kesimpulan bahwa sebagai seorang Public Relations
 itu tidaklah mudah, banyak sekali tugas dan tanggung jawab yang harus
 dilakukan demi citra perusahaan. PR Manager sudah memenuhi segala
 bentuk tanggung jawabnya baik dari melakukan kegiatan media relations,
 lalu juga menangani keluhan-keluhan customer. Semua dilakukan demi citra
 hotel yang baik, dan agar konsumen tetap menggunakan jasa ibis hotel lagi.
 Semua hal yang berkaitan dengan kegiatan CSR pun dilakukan, untuk
 membuktikan bahwa ibis bukanlah hotel yang hanya mementingkan profit
 dan profit, tetapi juga hotel yang peduli lingkungan dan juga peduli sesama.
 Penulis menilai semua aktifitas yang telah dilaksanakanpun menimbulkan
 dampak yang positif bagi perusahaan, dimulai dari customer yang merasa
 puas akan pelayanan hotel, lalu juga publik yang melihat ibis sebagai hotel
 yang sehat. Public Relations Ibis slipi juga telah melakukan dengan baik
 segala bentuk keluhan pelanggan, dan selama penulis melakukan penelitian
 dengan memonitoring media, penulis tidak pernah menemukan keluhan
 melalui surat pembaca, dikarenakan ibis selalu menjalin hubungan baik
 dengan para customer nya, sehingga sebelum masalah itu muncul ke media,
 masalah itu sudah diselesaikan di dalam internal ibis sendiri.
 Peranan public relations manager Ibis slipi dalam memperhatikan
 citra perusahaannya berjalan sesuai dengan yang diharapkan, meskipun
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begitu, Ibis slipi tidak boleh merasa cepat puas dan terus ditingkatkkan lagi,
 karena kita harus tetap terus berinovasi. Segala aktifitas yang dilakukan
 dinilai cukup efektif dalam menjaga citra perusahaan. Karena semua kegiatan
 yang dilakukan tentu memberi nilai positif untuk perusahaan, dan dengan
 begitu citra yang dikenal publik mengenai ibis hotel pun semakin baik, dan
 berdampak pada peningkatan penjualan kamar.
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THE ROLE OF PUBLIC RELATIONS IN IMAGING PROCESS
 ( Case Study : Ibis Hotel Jakarta Slipi )
 Rendi Sugijanda
 Binus University, Jakarta, Indonesia, 11480
 Abstract
 Public Relations activities are essentially good image, goodwill, mutual understanding mutual confindence, mutual appreciation, and tolerance. To determine the role of PR in the imaging process Ibis Hotel Jakarta Slipi, attempts what a PR Ibis Hotel Jakarta Slipi to get a positive image in the eyes of the community, its focus on public relations media relations. To still be able to establish a good image of PR ibis hotel a good relationship with the media and the customer. The research method used in this study, the qualitative research methods with the methods of data collection, interviews and observation, data collection techniques, namely the study of literature and field study of techniques in-depth interviews and observation. The result of this study is the public relations activities undertaken by Ibis Hotel Jakarta Slipi in Creating a good image, just the maximum, to establish good relations with the media, as do the media gathering, media visit also with its customer-customer by providing good service and satisfactory services. PR Ibis Hotel Jakarta Slipi is also trying to appreciate all constructive criticism and suggestions for the hotel, so the customer was satisfied and would again use the services of Hotel Ibis Slipi Jakarta again. Conclusion The results of the implementation process was already quite good, and also getting good response from its customers, because they feel valued and served well during his stay at the Hotel Ibis Sipi Jakarta. Division of Public Relations sales marketing and also works in teamwork, where the sales marketing team also helps PR Ibis Hotel Jakarta Slipi in providing opinions and advice that helps.
 Keyword : The Role, Public Relations, Image
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3. Introduction
 Hotel is a service company that is needed at this time, the growing
 tourism industry saw the need for hotel services also increased, because it will
 automatically be a lot of people who stay at the hotel, and ibis hotel as three star
 business hotel of international standard will pamper its customers with
 satisfactory services and facilities.
 Hotel is also one of the accommodation facilities have an important role
 in the development of the tourism industry, because it serves as a place to stay
 for the tourists who come for them to travel. A good hotel is a hotel that provide
 maximum services to its customers, not just services, hotel must have a good
 image in the eyes of society, because if the hotel does not have a good image,
 then the tourists, both foreign and domestic tourists will certainly not hesitate to
 use its hotel services.
 Hotel business today is already a very rapid industrial progress. As a
 service industry, hotel business in performing the service must be supported by
 adequate infrastructure and facilities, including accommodation facilities, living
 room, parking, food and drink, leisure, telecommunications equipment, labor,
 and others. So the hotel business really - really get a good image in the eyes of its
 customers.
 Amid the competition is quite competitive Hospitality, any hotel that
 wishes to acquire a good image in the eyes of society, then the hotel should be
 able to convince consumers that his hotel is more superior than others. Hotel in
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order to maintain and protect the image of the hotel should be able to provide and
 pay attention to all the desires of consumers, this could affect old customers to
 remain loyal to the hotel customers and attract new customers to use the hotel
 services.
 The role of PR Ibis Jakarta Slipi is important to keep the image of the
 Hotel Ibis Jakarta in order to stay well and get a good response in the
 community, in an effort to maintain the image of one of the ways that companies
 use is to carry out activities such as Public Relations to create a logo that
 characterizes the IBIS HOTEL, providing brochures which aim to improve the
 perception of consumers to learn more about IBIS HOTEL, the figure of a
 charming building, employee uniforms and employee ethics is different from
 other hotels and will remind consumers to return to stay at IBIS HOTEL.
 IBIS HOTEL aware of the existence of public relations, society at large
 will be more aware of the positive image of HOTEL IBIS. Public relations serves
 not only to introduce new products and encourage consumers to use the hotel
 services but also to maintain the image of the hotel used to keep old customers
 and new customers. With a positive image of a hotel in the eyes of society, the
 more it will foster confidence in the IBIS HOTEL.
 Based on the description above, the authors are interested in studying the
 role of Public Relations in the imaging process (Case Study: Ibis Hotel Jakarta
 Slipi)
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4. Methodology
 The method used by the authors in this study is a qualitative research
 method with the descriptive approach. Method of data collection used by the
 authors categorized as follows:
 1. Method Of Observation
 To find a public relations role is to observe directly. collect the data
 or information with parties who perform active participation.
 2. In-depth interview
 Information gathering techniques will be undertaken with direct
 communication and in-depth interviews. In this study, the authors
 conducted interviews at three people, the authors chose these three
 because three is a person who represents and controls the information
 I need, and represents all available informants. Namely Mrs. Chrisna
 Rianty as PR Manager, Mrs. Wahyu as Director Of Sales, and Ms.
 Ria as the Assistant Director Of Sales
 3. Library Studies
 In a deeper understanding, the authors also studied the books, articles,
 papers, websites, and data related to the topic discussed.
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2.1 The General Theory
 Terms of communication or communication in the English language comes
 from communicatio Latin language, and derived from the word communis,
 which means the same. Same here means the same meaning. (Effendy, 2003: 9).
 Communication is the creation of meaning between two people or more
 through the use of the symbol - a symbol or sign - a sign. Effective
 communication is called when the meaning is created in accordance with the
 desired relative communicator. (Effendy, 2003: 49).
 Quote from Bertrand R. Canfield in Yulianita (2005: 30), One of the
 proposed definition of Bertrand R. Carnfield in the book, namely, “Public
 Relations is philosophy and function of management expressed in policies and
 practices which serve the public interest, communicated to the public to secure
 its understanding and goodwill”. (Yulianita, 2005: 30)
 2.2 Specific Theory
 Image for a company / organization is a thing that is important, because the
 image is one of the main objectives to be achieved by the Public Relations. A
 positive image of a person's expected to create interest in the organization so that
 someone can give support to an organization or company.
 Image corresponds to a judgment, responses, opinions, public trust,
 association or specific symbols of the form of service, company name and brand
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of a product or service from the public as the target audience. These images can
 be positive or negative. (Ruslan, 2010: 71)
 The image is a picture in the public mind about the company. Image is the
 public perception of the company regarding its service, product quality,
 corporate culture, corporate behavior, or behavior of individuals in companies
 and others. Ultimately will affect the perception of public attitudes, whether
 supportive, neutral or hostile. (Krisyantono, 2008: 9-10)
 2.3 Retrieval Techniques Informants
 Authors determine the source of information by using purposive sampling
 techniques. Purposive sampling technique is a technique that includes the people
 who were selected on the basis of certain criteria that are made based on the
 researcher's research goals. While the people in the population that does not
 comply with these criteria are not sampled. Several qualitative studies often use
 this technique in-depth research interviews. (Rachmat, 2008: 156-157)
 In determining the source of information to be obtained from the study, the
 authors conducted interviews with the authors consider to represent and control
 the information that I need, and representing all the existing informants, the first
 with the PR Manager Ms. Chrisna Rianti Ibis Hotel Jakarta Slipi and the second
 Director of Sales and Marketing Mrs. Wahyu Pahlawati, and the third with the
 Assistant Director of sales Ms. Ria fazriyanti, the author can find the information
 needed for research.
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2.4 Data Analysis Techniques
 Data analysis techniques used by the authors that the analysis of
 qualitative models, according to Ardianto, 2010: 223, citing Emzir Miles
 and Huberman model, a technique used to analyze the data is divided into
 three steps:
 1. Data Reduction
 Data reduction is a form of analysis that sharpens, select, focus,
 discard, and organize data. Here the authors to choose which
 information is appropriate or not according to the research problem.
 2. Data display
 In the data model the authors present the information that has been
 arranged and selected. And presented in tabular form or a form of
 description of an explanation.
 3. Inferences verifikasi
 After performing the data reduction, data model, the last stage is the
 withdrawal of conclusion, here the authors conclude from the data
 already obtained. authors conclude that the data has been reduced to
 systematically report, by comparing, connecting, and selecting the
 data that lead to problem solving, able to address the problems and
 objectives of the study.
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3. Conclusion
 Based on the results of research by the authors at the Ibis Hotel
 Jakarta Slipi regarding the role of Public Relations for the company's image,
 the authors conclude that as a Public Relations is not easy, a lot of duties and
 responsibilities that must be done for the company's image. PR Manager has
 fulfilled all its responsibilities both forms of media relations activities, and
 also handles customer complaints. All done for the sake of a good image of
 the hotel, and that consumers continue to use the services of ibis hotel again.
 All matters relating to CSR activities have been undertaken, to prove that the
 ibis hotel is not only concerned with profit and profit, but also hotels that care
 about the environment and also care about others. Authors assess all
 activities that have been dilaksanakanpun positive impact for the company,
 starting from satisfied customer who will service the hotel and also see the
 public as a hotel ibis healthy. Public Relations Ibis slipi also been doing well
 all forms of customer complaints, and as long as the authors conducted a
 study to monitor the media, I never found the complaint by mail readers,
 because the ibis has always maintained a good relationship with its customer,
 so that before the issue comes to the media , the issue was resolved in its own
 internal ibis.
 Ibis public relations manager role in upholding the corporate image
 slipi goes as expected, however, Ibis slipi should not feel complacent and
 continue to be improved again, because we must still continue to innovate.
 All activities carried out was considered quite effective in keeping the
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company's image. Because all activities that occur naturally gives a positive
 value for the company, and so the image is known publicly about the ibis
 hotel was good, and leads to an increase in room sales.
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