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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang 

Seiring dengan keterbukaan informasi di era globalisasi saat ini, 

menimbulkan persaingan antar sesama lembaga/perusahaan. Masing-masing dari 

mereka berlomba untuk memberikan yang terbaik dan semaksimal mungkin demi 

mendapatkan citra yang positif di mata publik. Citra dapat dipahami sebagai suatu 

kesan, gambaran, dan sesuatu yang dirasakan oleh seseorang terhadap suatu obyek 

(benda, orang, organisasi, lembaga/perusahaan). Baik kesan tersebut muncul 

dengan sendirinya ataupun sengaja dibentuk oleh seseorang atau 

organisasi/lembaga/perusahaan yang berangkutan.  

Pembentukan, pengelolaan, dan peningkatan citra pada suatu organisasi 

merupakan salah satu tugas pokok dan menjadi agenda yang penting bagi seorang 

Hubungan Masyarakat (Humas). Menciptakan citra yang positif adalah prestasi, 

sekaligus menjadi tujuan utama bagi seorang Humas dalam melaksanakan 

manajemen kehumasannya untuk membangun nama baik lembaga/perusahaan 

yang diwakilinya. 

Dalam suatu lembaga/perusahaan, tidak sedikit yang memiliki suatu 

divisi/departemen khusus yang disebut dengan Humas. Humas adalah semua 

bentuk komunikasi yang terencana, baik itu ke dalam maupun ke luar, antara 

suatu organisasi dengan semua khalayaknya dalam rangka mencapai tujuan-tujuan 

spesifik yang berlandaskan pada saling pengertian (Jefkins, 2003 : 10). 

Humas memiliki fungsi utama yaitu menumbuhkan dan mengembangkan 

hubungan baik antara lembaga atau perusahaan dengan publiknya, internal 

maupun eksternal, dalam rangka menanamkan pengertian, menumbuhkan 

motivasi dan partisipasi publik dalam upaya menciptakan iklim pendapat (opini 

publik) yang menguntungkan lembaga/perusahaan. Selain itu, Humas juga 

berfungsi untuk menitikberatkan pada penciptaan dampak yang menyenangkan 

pada publik lembaga/perusahannya. Humas menjunjung kegiatan manajemen dan 

menjalin hubungan yang baik dan harmonis, baik ke dalam maupun keluar 
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lembaga/perusahaan. Dengan adanya hubungan baik tersebut, diharapkan 

komunikasi bisa terjalin dengan baik dan menghasilkan dampak timbal balik yang 

baik pula. 

Humas juga memiliki peranan untuk membina hubungan ke dalam (publik 

internal) maupun membina hubungan keluar (publik eksternal). Publik internal 

adalah publik yang menjadi bagian dari unit/badan/lembaga/perusahaan atau 

organisasi itu sendiri serta mampu mengidentifikasikan atau mengenali hal-hal 

yang menimbulkan gambaran negatif di dalam masyarakat, sebelum kebijakan itu 

dijalankan oleh organisasi. Sedangkan, publik eksternal adalah publik umum 

(masyarakat). Dalam hal ini, peranan Humas adalah mengusahakan tumbuhnya 

sikap dan gambaran yang positif terhadap lembaga yang diwakilinya.  

Humas pemerintahan adalah orang yang profesional di bidang 

menghubungkan pemerintah dan masyarakat, yang diangkat oleh lembaga 

pemerintah untuk memberikan informasi ke publik. Kantor Walikota Palembang 

merupakan salah satu dari kantor pemerintahan yang memiliki sebuah divisi 

Bagian Humas. Bagian Humas pada Kantor Walikota Palembang merupakan 

salah satu bagian dari Asisten Pemerintahan dan Kesejahteraan Rakyat, yang 

terdiri dari tiga sub bagian. Adapun sub bagian tersebut, yaitu Sub Bagian Bina 

Hubungan Media; Sub Bagian Dokumentasi dan Penertiban; serta Sub Bagian 

Data dan Informasi. Humas di Kantor Walikota Palembang sering juga disebut 

dengan Humas Pemerintah Kota Palembang atau Humas Pemkot Palembang.  

Humas Kantor Walikota Palembang merupakan salah satu elemen yang 

menentukan kelangsungan penanaman citra positif di Kantor Walikota 

Palembang. Humas juga berperan dalam memperdalam kepercayaan publik 

terhadap kegiatan yang dilakukan Kantor Walikota Palembang. Kepercayaan 

publik akan timbul tidak lepas dari pembentukan citra oleh lembaga bersangkutan. 

Oleh karena itu, Humas diharapkan dapat mengetahui segala sesuatu yang terjadi 

di dalam masyarakat untuk membentuk, menjaga, serta meningkatkan citra Kantor 

Walikota Palembang menjadi baik dan positif, apabila terdapat penyimpangan 

atau hal-hal yang tidak sesuai dengan rencana dan pelaksanaannya, maka Humas 

harus segera menyelesaikan hal tersebut secara aktif, cepat dan tanggap. 
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Citra yang didapatkan oleh Kantor Walikota Palembang adalah beraneka 

ragam di mata masyarakat. Baik itu citra positif maupun citra negatif mengenai 

Kantor Walikota Palembang. Hal tersebut merupakan salah satu bentuk apresiasi 

dan keingintahuan masyarakat luas tentang hal yang berkaitan dengan Kantor 

Walikota Palembang. Seringkali citra yang didapatkan oleh Kantor Walikota 

Palembang dikaitkan ke arah yang negatif, sehingga sangat diperlukan sumber 

daya manusia khusus, yaitu Humas, untuk dapat menangani maupun mencegah 

hal-hal yang tidak diinginkan mengenai Kantor Walikota Palembang.  

Sehubung dengan hal tersebut, maka terdapat tiga alasan atas pemilihan 

judul dari permasalahan penelitian, antara lain: 

1. Adanya isu respon yang kurang baik; 

2. Isu tentang akun palsu; dan 

3. Isu baliho yang salah. 

Ketiga alasan tersebut akan diuraikan secara rinci sebagai berikut. 

 

1.1.1.  Adanya Isu Respon yang Kurang Baik 

Dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia (Pusat Bahasa Departemen 

Pendidikan Nasional, 2002 : 859), pemerintah memiliki beberapa pengertian atau 

istilah, yaitu: sistem menjalankan wewenang dan kekuasaan mengatur kehidupan 

sosial, ekonomi, dan politik suatu negara atau bagian-bagiannya; sekelompok 

orang yang secara bersama-sama memikul tanggung jawab terbatas untuk 

menggunakan kekuasaan; penguasa suatu negara (bagian negara); badan tertinggi 

yang memerintah suatu negara; negara atau negeri (sebagai lawan partikelir atau 

swasta); dan pengurus atau pengelola. 

Pemerintah memiliki tugas untuk melayani dan mengatur masyarakat. 

Tugas pelayanan lebih menekankan upaya mendahulukan kepentingan umum, 

mempermudah urusan publik dan memberikan kepuasan kepada publik, 

sedangkan tugas mengatur lebih menekankan kekuasaan yang melekat pada posisi 

jabatan birokrasi. Seperti halnya Pemerintah Kota Palembang yang juga memiliki 

tugas untuk melayani dan mengatur masyarakat di Kota Palembang.  
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Salah satu bentuk tugas yang harus dilaksanakan oleh Pemerintah Kota 

Palembang adalah mendengarkan keluhan serta aspirasi masyarakat dan 

merealisasikannya. Namun pada kenyataannya keluhan tersebut belum semuanya 

direspon sehingga meresahkan masyarakat. Berikut ini adalah gambaran mengenai 

isu respon kurang baik yang didapatkan oleh Pemerintah Kota Palembang: 

 

Tabel 1.1. 

Gambaran Respon Kurang Baik tentang Pemerintah Kota Palembang 

 

No. Gambaran Keterangan 

1 Jalanan rusak Permintaan untuk perbaikan 

jalan berlubang dan tidak di 

cor yang mengakibatkan 

banyaknya kecelakaan dan 

banjir.  

2 Pungutan parkir di Benteng Kuto Besak 

(BKB) 

Tarif parkir yang sangat 

mahal dan tidak wajar oleh 

oknum-oknum juru parkir 

tidak resmi. 

3 Banjir Disebabkan oleh  saluran 

pembuangan yang tertutup 

dan rusak. 

4 Air PDAM Terjadi mati total selama 

berhari-hari dan kesulitan 

mendapatkan air bersih.  

5 Sampah berserakan Tidak adanya tempat 

pembuangan sampah umum 

disebagian tempat. 

6 Bendungan (dam) Bendungan (dam) yang 

rusak, menimbulkan banjir 

saat hujan lebat. 

Sumber : Facebook Harnojoyo (facebook.com/harnojoyo.palembang) dan 

Pengaduan Palembang / Unit Layanan Pengaduan Palembang 

(pengaduanpalembang.com/category/pengaduan) 

 

Selain data pada tabel diatas, pada 21 Februari 2017, terdapat berita online 

tentang isu respon kurang baik mengenai Pemerintah Kota Palembang yang 

berjudul “Pemkot Palembang Lamban Respon Keluhan Rakyat Miskin”. Berita 

tersebut menceritakan tentang pengajuan permohonan bedah rumah seorang 

warga bernama Halimah (47 tahun) yang merupakan janda dengan sembilan orang 
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anak, yang tidak pernah direspon oleh Pemerintah Kota Palembang. Halimah 

mengeluhkan bahwa permohonan yang ia ajukan sudah sebanyak tujuh kali sejak 

tahun 2013, bahkan sampai adanya tiga kali pergantian Lurah, tapi sampai saat itu 

pihak Pemerintah Kota Palembang belum ada melakukan survei terhadap 

rumahnya.1 

Berita tersebut secara tidak langsung menimbulkan isu citra negatif pada 

Kantor Walikota Palembang. Kantor Walikota Palembang tergambarkan tidak 

pernah mendengarkan apa yang diinginkan oleh masyarakat, khususnya 

masyarakat miskin. Hal tersebut juga menimbulkan kesan bahwa pihak Kantor 

Walikota Palembang sangat lamban dalam merespon suatu permasalahan dan baru 

akan bereaksi disaat terdapat hal yang tidak diinginkan akan terjadi.  

Dalam menanggapi isu tersebut Humas Kantor Walikota Palembang 

menjelaskan bahwa pihaknya akan segera berkoordinasi dengan pihak Kelurahan, 

Kecamatan atau dinas terkait untuk menelusuri berkas warga yang ingin 

rumahnya dibedah tersebut beserta administrasinya, yaitu berupa kelengkapan 

surat kepemilikan tanah milik pribadi; Kartu Tanda Penduduk (KTP); serta Kartu 

Keluarga (KK) pemohon bedah rumah. 

  

1.1.2.  Isu Tentang Akun Palsu  

Media sosial adalah saluran atau sarana pergaulan sosial secara online di 

dunia maya (internet), dimana para penggunanya saling berkomunikasi, 

berinteraksi, berbagi (sharing) dan membangun jaringan (networking). Media 

sosial merupakan situs di mana setiap orang bisa membuat web page pribadi, 

kemudian terhubung dengan teman-teman untuk berbagi informasi dan 

berkomunikasi.  

Media sosial mengajak siapa saja yang tertarik untuk berpartisipasi dengan 

memberi kontribusi dan feedback secara terbuka, memberi komentar, serta 

membagi informasi dalam waktu yang cepat dan tak terbatas. Media sosial tidak 

                                                           
1 Surat Kabar Online, AT. Putra, “Pemkot Palembang Lamban Respon Keluhan Rakyat Miskin”, 

21 Februari 2017, 18:22 WIB, (http://www.ampera.co/baca/pemkot-palembang-lamban-respon-

keluhan-rakyat-miskin/). 
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hanya disukai oleh masyarakat umum, tetapi juga pejabat pemerintah untuk 

membangun hubungan, berbagi informasi dan berkomunikasi dengan baik kepada 

masyarakatnya. 

Kamis, 2 Maret 2017, terdapat berita yang diterbitkan oleh Odi Aria 

Saputra berjudul “Waspada! Ada Akun Palsu Walikota di FB Sering Minta 

Pulsa”. Berita tersebut menceritakan akun media sosial Facebook yang 

mengatasnamakan Walikota Palembang, Harnojoyo, dimana kerap kali 

mengirimkan pesan kepada akun-akun lain. Pesan tersebut berisikan meminta 

pulsa sebesar Rp100.000 kepada masyarakat, dengan alasan bahwa sedang ada 

tamu penting dan dalam keadaan sibuk melayani tamu, serta bermaksud ingin 

meminjam uang.2 

Berita di atas tentu saja menimbulkan isu citra negatif terhadap Kantor 

Walikota Palembang melalui pimpinan dari lembaga tersebut, yaitu Walikota 

Palembang, Harnojoyo. Walaupun terdapat sebagian pengguna akun Facebook 

tidak mempercayai itu, namun secara tidak langsung sudah mencoreng nama baik 

serta menimbulkan citra negatif di Kantor Walikota Palembang. 

 

 
Gambar 1.1.  

Isi Pesan dari Akun Palsu 

Sumber :  Waspada! Ada Akun Palsu Walikota di FB Sering Minta Pulsa 

(http://palembang.tribunnews.com/2017/03/02/waspada-ada-akun-

palsu-walikota-di-fb-sering-minta-pulsa) 

                                                           
2 Surat Kabar Online, Odi Aria Saputra, “Waspada! Ada Akun Palsu Walikota di FB Sering Minta 

Pulsa”, 2 Maret 2017, 09:52 WIB, (http://palembang.tribunnews.com/2017/03/02/waspada-ada-

akun-palsu-walikota-di-fb-sering-minta-pulsa). 
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Setelah beredarnya berita mengenai akun palsu, di hari yang bersamaan 

yaitu Kamis, 2 Maret 2017, Odi Aria Saputra kembali merilis berita terbaru 

dengan judul “Kabag Humas Pemkot Palembang: Pak Harno tidak Main FB, 

Hanya Kelola Sendiri Instagram”. Dalam berita, Humas Kantor Walikota 

Palembang mengklarifikasi permasalahan akun palsu tersebut. Humas Kantor 

Walikota Palembang menjelaskan kembali bahwa pimpinannya, Harnojoyo, tidak 

memiliki akun Facebook tersebut.3 Ia juga menjelaskan bahwa akun yang 

meminta sejumlah pulsa sebesar Rp100.000 dengan alasan bahwa sedang ada 

tamu penting dan dalam keadaan sibuk melayani tamu, ataupun akun yang 

mengirim pesan dengan maksud ingin meminjam uang adalah akun palsu yang 

memanfaatkan nama besar pimpinan Kantor Walikota Palembang. 

Dalam berita itu juga, Humas Kantor Walikota Palembang meminta agar 

publik tidak tertipu dengan berita yang telah beredar serta menjelaskan bahwa 

pimpinannya hanya memiliki empat akun di media sosial, yaitu Instagram dengan 

akun bernama @harno.joyo yang mana dikekola oleh pimpinannya sendiri, 

Facebook bernama Harnojoyo, Fanspage Harnojoyo serta akun Twitter yaitu 

@harnojoyo1967 yang dikelola oleh tim Humas Kantor Walikota Palembang. 

 

     
Gambar 1.2.  

Akun Media Sosial Fanspage Pimpinan Humas Kantor Walikota Palembang 

Sumber : Fanspage Harnojoyo (harnojoyo.com) 

                                                           
3 Surat Kabar Online, Odi Aria Saputra, “Kabag Humas Pemkot Palembang: Pak Harno tidak Main 

FB, Hanya Kelola Sendiri Instagram”, 2 Maret 2017, 16:53 WIB, 

(http://palembang.tribunnews.com/2017/03/02/kabag-humas-pemkot-palembang-pak-harno-

tidak-main-fb-hanya-kelola-sendiri-instagram). 
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Gambar 1.3. 

Akun Media Sosial Instagram Pimpinan Humas Kantor Walikota Palembang 

Sumber : Instagram Harnojoyo (instagram.com/harno.joyo) 

 

 
Gambar 1.4.  

Akun Media Sosial Twitter Pimpinan Humas Kantor Walikota Palembang 

Sumber : Twitter Harnojoyo (twitter.com/harnojoyo1967) 

 

 

                              

                              
Gambar 1.5.  

Akun Media Sosial Facebook Pimpinan Humas Kantor Walikota Palembang 

Sumber : Facebook Harnojoyo (facebook.com/harnojoyo.palembang) 
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1.1.3.  Isu Baliho yang Salah  

Baliho dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia (Pusat Bahasa Departemen 

Pendidikan Nasional, 2002 : 96) merupakan publikasi yang berlebih-lebihan 

ukurannya agar menarik perhatian masyarakat (biasanya dengan gambar-gambar 

yang besar di tempat-tempat ramai). Baliho adalah suatu sarana atau media 

promosi yang mempunyai unsur memberitakan informasi event atau kegiatan yang 

berhubungan dengan masyarakat luas. Selain itu, baliho juga digunakan untuk 

mengiklankan suatu produk baru. Baliho memiliki ukuran yang besar dan dapat 

dilihat sepanjang jalan dengan tujuan dapat dilihat orang banyak. Penempatan 

baliho hanya bersifat tidak permanen, karena penggunaan baliho hanya untuk 

kegiatan-kegiatan yang sifatnya sementara. 

Pada 15 Agustus 2017 lalu, terdapat berita oleh Erika di Beritasebelas.com 

berjudul “Sangat Fatal Penulisan Baliho Pemerintah Kota Palembang Ini”. 

Berita ini menceritakan baliho dengan pesan yang berisikan tujuan pemberian 

dukungan pimpinan Kantor Walikota Palembang melalui PD Pasar Palembang 

Jaya, untuk mengajak masyarakat Palembang turut serta dalam mensukseskan 

Palembang Emas 2018 dan Asian Games. Namun, terdapat kesalahan pada tulisan 

Asian Games di baliho tersebut yaitu penulisan kata “Asian Games” yang tertulis 

dengan “SEA Games”.4 

 

 

 

                                                           
4 Surat Kabar Online, Erika, “Sangat Fatal Penulisan Baliho Pemerintah Kota Palembang Ini”, 15 

Agustus 2017, (http://beritasebelas.com/sangat-fatal-penulisan-baliho-pemerintah-kota-

palembang-ini/). 
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Gambar 1.6.  

Baliho Asian Games yang Salah 

Sumber : Sangat Fatal Penulisan Baliho Pemerintah Kota Palembang Ini 

(http://beritasebelas.com/sangat-fatal-penulisan-baliho-pemerintah-

kota-palembang-ini/) 

 

Asian Games sendiri merupakan ajang olahraga yang diselenggarakan 

setiap empat tahun, dengan atlet-atlet dari seluruh Asia. Sedangkan SEA Games 

adalah ajang olahraga yang diadakan setiap dua tahun dan hanya melibatkan 

sebelas negara dari Asia Tenggara. Asian Games ke-18 akan dilaksanakan di 

Jakarta dan Palembang pada bulan Agustus tahun 2018, sedangkan SEA Games 

ke-29 telah terlaksana pada tanggal 19-30 Agustus 2017 di Malaysia. Baik Asian 

Games maupun SEA Games memiliki kesamaan yaitu merupakan ajang olahraga 

mulitinasional, namun Asian Games tidak bisa disamakan dengan SEA Games.  

Dalam berita “Sangat Fatal Penulisan Baliho Pemerintah Kota 

Palembang Ini” dijelaskan pula bahwa Humas Kantor Walikota Palembang, 

melalui Kepala Bagian Humasnya, tidak memberikan komentar dan akan 

mengawasi, serta memeriksa terlebih dahulu mengenai kesalahan baliho itu di 

lapangan. Diketahui juga bahwa baliho yang salah tersebut bukanlah desain dari 

tim Humas Kantor Walikota Palembang, melainkan desain dari PD Pasar 

Palembang Jaya.  

Adapun desain baliho Asian Games milik Humas Kantor Walikota 

Palembang adalah sebagai berikut: 

 

http://beritasebelas.com/wp-content/uploads/2017/08/Banner-Pemkot.jpg
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Gambar 1.7.  

Desain Baliho Asian Games Humas Kantor Walikota Palembang 

Sumber : Humas Kantor Walikota Palembang, November 2017 

 

Berita diatas juga menimbulkan isu negatif lain mengenai citra Kantor 

Walikota Palembang, yang mana terkesan seperti tidak bisa membedakan antara 

Asian Games atau SEA Games, walaupun mungkin saja kesalahan tersebut terjadi 

secara tidak disengaja. 

Beberapa hal di atas menunjukkan pentingnya peranan Humas di Kantor 

Walikota Palembang, dimana Humas diharapkan sebagai penghubung antara 

keperluan masyarakat dengan kepentingan instansi. Humas juga diperlukan agar 

masyarakat lebih mengenal tentang Kantor Walikota Palembang, serta untuk 

mengelola citra positif di mata masyarakat. Berdasarkan hal tersebut di atas, maka 

di dalam penelitian ini penulis memilih judul “PERANAN HUMAS DALAM 

MENINGKATKAN CITRA LEMBAGA (Studi di Kantor Walikota 

Palembang Tahun 2017)”.  

 

1.2. Rumusan Masalah 

Adapun rumusan masalah dari penelitian ini, yaitu:  

”Bagaimanakah peranan Humas dalam meningkatkan citra lembaga di Kantor 

Walikota Palembang pada tahun 2017?” 

 

1.3. Tujuan Penelitian 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana peranan Humas 

dalam meningkatkan citra lembaga di Kantor Walikota Palembang tahun 2017. 
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1.4. Manfaat Penelitian 

Manfaat teoritis dari penelitian ini adalah diharapkan dapat mengetahui 

bagaimana peranan Humas dalam menciptakan citra lembaga di Kantor Walikota 

Palembang tahun 2017. Dari sini, diharapkan, akan dapat ditemukan suatu konsep 

peranan Humas, khususnya dalam meningkatkan citra lembaga. 

Manfaat praktisnya adalah diharapkan dapat menjadi masukan dalam 

rangka memecahkan permasalahan di Kantor Walikota Palembang, khususnya 

yang berkaitan dengan peranan Bagian Humas Kantor Walikota Palembang  

dalam meningkatkan citra lembaganya. 

 

 

--- 
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