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Abstrak

Pembentukkan Citra pasti membutuhkan waktu yang tidak sekejap. perlu membuat beragam program
berupa special event, Corporate Social Responsibility (CSR), family gathering, dan sebagainya.
Kegiatan perlu dilakukan evaluasi vang bertujuan untuk memberikan insight dan outpur pada
perusahaan. Oleh karenanya, dalam penelitian ini ingin menganalisis bagaimana evaluasi kegiatan
PR pada Hari Pelanggan BPIS Ketenagakerjaan Pusat yang dilakukan tahun 2019 untuk
meningkatkan Citra. Analisis penelitian menggunakan konsep tahapan evaluasi PR oleh Jim
Macnamara, serta faktor-faktor pembentukkan citra dari Soemirat & Ardinanto. Hasil
pembahasannva menunjukkan bahwa tujuan kegiatan Hari Pelanggan Nasional adalah sebagai
momentum untuk memompa semangat kinerja perusahaan untuk memberikan pelayanan terbaik bagi
pelanggannya. Dengan melibatkan para jajaran pengampu kepentingan untuk turut terlibat dalam
melakukan kunjungan kepada peserta yvang sedang dalam perawatan di sekitar Rumah Sakit (RS)
daerah Tangerang. Kegiatan ini dilakukan setiap tahunnya, tetapi novelty atau kebaharuan kegiatan
kurang terlihat secara signifikan, tidak hanya itu saja mereka yang diberikan santunan adalah pihak-
pihak yang terpilih saja dan tidak menyeluruh, dengan kata lain tersegmentasi. Sehingga, adanya
segmentasi mapping ini pihak perusahaan sesungguhnya kurang mendapatkan insight, dimana hal
ini seharusnya menjadi perhatian terkait apa vang dibutuhkan dan dicari oleh pelanggannya. Selain
itu, jika suatu evenr hanya dilakukan secara rutinitas, dengan arti konsep yang digunakan tetap sama
namun kurang novelty maka akan memberikan dampak yakni persepsi masyarakat yang bisa
memengaruhi trust dan ini akan memberikan implikasi terhadap citra perusahaan.

Kata Kunci: Special Event, Evaluasi, Citra, Hari Pelanggan Nasional, BPIS Ketengakerjaan
Abstrac

The formation of an image definitely takes a long time. It is necessary o create various programs
in the form of special events, Corporate Social Responsibility (CSR), family gatherings, and so on.
However, each of these activities needs to be evaluated which aims to provide insight and ouiput 1o
the company. Therefore, in this study, he wanted to analvze how the evaluation of PR activities on
the Central BPIS Ketenagakerjaan Customer Day was carried out in 2019 to improve the image.
The research analvsis used the concept of the PR evaluation stage by Jim Macnamara, as well as
the image forming factors of Seemirat & Ardinanto. The research method is a case study, with a
qualitative approach. The results of the discussion indicate that the purpose of the National
Customer Day activity is as a momentum io pump up the spirit of company performance to provide
the best service for its customers. By invalving stakeholders to be involved in making visits to
participants who are currently being treated in the vicinity of the Tangerang Regional Hospital (RS).
This activity is carried out every vear, but the novelty or novelty of activities is not seen significantly,
not only that those who are given compensation are only selected parties and are not comprehensive,
in other words segmented. So, the existence of this mapping segmentation, the company actually
lacks insight, where this should be a concern regarding what customers need and are looking for. In
addition, if an event is only carried out routinely, meaning that the concept used remains the same
but is less novel, it will have an impact, namely people’s perceptions that can affect trust and this
will have implications for the company's image.

Keywords: Special Event, Evaluation, Image, Natiomal Customer Dav, BP]S Ketengakerjaan
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1. PENDAHULUAN

Keberadaan Public Relations (PR) atau
yang juga dikenal dengan Hubungan
Masyarakat (Humas) sendiri memiliki
peran yang sangat penting bahkan strategis,
hal ini disampaikan dalam pelaksanaan
acara MarkPlus Conference, sebuah event
marketing terbesar di Asia sejak tahun 2006
dan kembali digelar pada tahun 2019 lalu di
The Ritz-Carlton, Pasific Place, Jakarta.
Agung  Laksamana  sebagai  ketua
Perhimpunan  Hubungan  Masyarakat
Indonesia (PERHUMAS) menyebutkan,
profesi Humas kedepan akan semakin
strategis dalam berbagai bidang industri.
Beberapa hal terjadi karena segi kebutuhan
dalam proses mengkomunikasikan, juga
menghasilkan citra prestasi positif vang
menjadi suatu hal penting. Tidak hanya itu,
Agung Laksamana mempertegas
keberadaan Humas sangatlah dibutuhkan
seperti yang  disampaikan  dalam
kesempatan acara yang berbeda, yakni
kompetensi PR di era saat ini dibutuhkan
kombhinasi vang unik antara nalar, intuisi,
empati, kreativitas vyang tak terbatas.
Artinya hal ini lah yang tidak dapat
digantikan oleh mesin atau bahkan robot,
karena saat ini profesi PR dituntut memiliki
keahlian yang lebih kompleks.

Ada beberapa hal yang dibutuhkan praktisi
PR pada era saat ini yakni pertama,
kompetensi  yang dimiliki  baik  itu
fleksibilitas, maobilitas, analitik,
membangun dan memperluas jaringan,
serta selalu update dengan informasi
terbaru. Kedua., personal Kkonten yang
dijelaskan disini bahwa agar memiliki
dampak yang positif, karena kreatifitas
dibutuhkan juga dalam dunia PR, terutama
dalam berkomunikasi secara personal. Agar
lebih selektif dalam menentukan audiens
yang dituju, relevan dalam penyajian
konten, serta kanal yang digunakan tepat
sasaran. Selanjutnya, dalam situasi krisis,
manajemen reputasi, dan membangun
brand yang nantinya akan dihadapi oleh
praktisi PR harus selalu dapat diandalkan
dalam situasi-situasi tersebut. Maksudnya
dimana praktisi PR pada saat ini harus bisa
menjadi publisher konter dan producer

sekaligus. Selanjutnya yang ketiga, yakni
dalam memahami frend global dimana PR
harus mengombinasikan digital teknologi
ini sebagai peran fungsi PR di era saat ini.
Keempat, vakni integritas yang dimiliki,
karena di era ini mudah sekali terbawa isu
polemik, hoax dan bahkan foke news.
Sehingga Humas harus sensitif terhadap
perkembangan isu, serta menggunakan
media komunikasi yang sangat dinamis.
Sehingga disinilah fungsi Humas untuk
meluruskan berita yang terkadang tidak
proporsional  atau  tidak tepat untuk
menanggulangi penyebaran hoax atau
berita yang tidak benar. Selanjutnya. kelima
adalah  kolaborasi. Kolaborasi  yang
dimaksud adalah PR tidak bisa berdiri
sendiri di era ini. Ringkasnya humas harus
mampu  membangun  reputasi  melalu
branding dan kepercayaan itu sendiri. lalu
memiliki software dan hardware yang
global, digital dan kreatif. Secara umum
tgas seorang PR juga menjadi penghubung
sebuah perusahaan dengan dunia luoar,
dimana dalam menyampaikan sebuah Pesan
harus dapat dipertanggungjawabkan kepada
publik.

2.  TINJAUAN PUSTAKA
Hubungan Masyarakat

Hubungan  Masyarakat (Humas) di
Indonesia merujuk pada pemahaman
mengenai Public Relations (PR). Menurut
Cutlip, Center dan Broom dalam buku
“Effective  Public  Relations,  Edisi
Kesembilan™ (2011:6), mendefinisikan
Humas sebagai fungsi manajemen yang
membangun dan mempertahankan
hubungan baik dan bermanfaat antara
organisasi dengan publik yang
mempengaruhi kegagalan atau kesuksesan
organisasi tersebut. Definisi tersebut dapat
dikatakan bahwa Humas merupakan hagian
penting yang bertujuan untuk menjalin
hubungan baik dengan publiknya, karena
mempengaruhi  keberlangsungan  hidup
suatu  perusahaan atan  instansi.  Setiap
perusahaan ataupun instansi  baik itu
lembaga pemerintah maupun  swasta
memiliki keterkaitan erat dengan kebutuhan
Public  Relations  dalam  melakukan
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kegiatannya.

Pada dasarnya PR dan Humas juga
merupakan proses komunikasi dalam suatu
perusahaan untuk mencapai visi dan misi
perusahaan tersebut. Berbagai macam
strategi yang di lakukan dalam proses
komunikasi terutama dalam kegiatan Public
Relations agar dapat membangun, membina
serta menjaga citra dan reputasi yang positif
di mata publiknya. Dijabarkan dalam buku
Effective  Public Relations oleh Cutlip,
Center dan Broom tahun 201 1, bahwa fungsi
Public Relations sebagai berikut :

a. Menunjang kegiatan manajemen untuk
mencapai tujuan perusahaan.

b. Menciptakan komunikasi dua arah yang
dilakukan secara timbal balik dengan
menyebarkan informasi dari perusahaan
kepada publik dan menyalurkan opini
publik kepada perusahaan.

¢. Melayani publik dan memberikan
nasihat kepada pimpinan perusahaan
untuk kepentingan umum.

d. Membina hubungan yang baik antara
perusahaan dan publik, baik itu dalam
internal perusahaan maupun eksternal.,

Menurut Widjaja dalam bukunya vyang
berjudul Komunikasi: Komunikasi  dan
Hubungan Masyarakat (2010:53), bahwa
Humas merupakan sebuah kegiatan yang
menyangkut baik itu individu ke dalam
maupun keluar dan semua kegiatan vang
diselenggarakan dalam rangka pelaksanaan
tugas serta fungsi masing-masing, seperti
lembaga  atau  organisasi,  dengan
mempengaruhi opini publik sebagai upaya
yang dilakukan oleh Humas sebagai
prinsipnya. Berdasarkan hal tersebut dapat
disimpulkan bahwa Humas merupakan
sebuah upaya dalam memelihara sebuah niat
baik dan saling pengertian dengan
publiknya. Seitel dalam bukunya “The
Practice of Public Relations 11th Edition”
tahun 2011, menjabarkan fungsi Humas itu
sendiri menjadi beberapa fungsi,
diantaranya vakni :

a. Writing vyang merupakan tahapan
menulis dimana hal tersebut merupakan
keahlian mendasar seorang Humas.
Menulis digunakan sebagai kegiatan

yang  dilakukan  sebagai  proses
pembuatan materi untuk publikasi,
mulai dari press release, news release,
naskah pidato, dan juga brosur untuk
periklanan.

b. Media relations, yang merupakan
aktivitas  dimana  Humas  harus
membangun dan menjalin  hubungan
baik dengan rekan media.

¢. Planning, yang merupakan perencanaan
dalam membuat kegiatan atau acara, dan
juga fungsi manajemen dalam proses
perencanaan.

d. Counseling yang berhubungan dengan
interaksi dengan audiens dan publik-
publiknya.

e. Research atau penelitian dimana segala
bentuk mengenai opini dan tindakan
yang mempengaruhi  kepercayaan
terhadap sesuatu.

f. Publicty yang merupakan publisitas,
secbagai fungsi yang berhubungan
dengan pemasaran, namun Humas juga
menciptakan publisitas yang positif bagi
perusahaan itu sendiri.

John Marston pada buku “The Practice of

FPublic Relations” karya Seitel (2011: 37),

mengatakan bahwa untuk dapat berhasil

memengaruhi opini publik, para praktisi PR
harus melalui empat tahapan berdasarkan
fungsi spesifiknya, diantaranya:

a. Research. Riset dilakukan untuk
mengetahui bagaimana sikap publik
terhadap isu yang sedang ditangani.

b.  Acrion. Identifikasi tindakan apa yang
akan dilakukan untuk klien.

c. Communication. Komunikasikan
tindakan tersebut melalui sebuah
eksekusi program untuk meraih
pemahaman, penerimaan, dan
dukungan,

d.  Evaluation. Evaluasi program tersebut
untuk melihat apakah opini berhasil
dipengaruhi.

Terkadang program atau aktivitas PR bisa
dibilang merupakan tindakan soft-selling,
dimana perusahaan mencoba ‘menjual’
produk atau jasa vang mereka miliki ke
publik melalui program kehumasan, namun
yang lebih penting darn itu semua adalah
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upaya perusahaan untuk memengaruhi
opini publik terhadap perusahaan itu sendiri
maupun terhadap isu tertentu yang terkait
dengan perusahaan.

Event

Any Noor yang dikutip dalam bukunya
dengan judul “Manajemen Evemt” tahun
2013 menyebutkan bahwa event merupakan
suatu kegiatan yang memiliki tujuan untuk
memperingati suatu hal yang penting baik
itu terkait dengan budaya, tradisi, adat,
maupun agama yang diselenggarakan pada
waktu tertentu untuk memenuhi  tujuan
tertentu. Seiring dengan berkembangnya
teknologi dan keinginan masyarakat
semakin maju, membuat perkembangan
event lebih bermacam-macam dan berancka
ragam sesuai  dengan riset keinginan
masyarakat itu sendiri, seperti dalam evenr
yang bersifat evenr pameran, gathering,
event olahraga, peluncuran produk baru
atau eveni-event lainnya.

Selain itu, seperti yang disampaikan oleh
Kotler dalam buku vang berjudul “Evenr
Management and Planning = karva Dr
Vineet Gera tahun 2012, mengatakan
bahwa evenr merupakan kejadian yang
sudah diatur atan  dirancang guna
menyampaikan pesan kepada target audiens
vang ditnju.  Maka hal tersebut bisa
dikatakan bahwa suatu event merupakan
sehuah rangkaian konsep kegiatan yang
telah memiliki perencanaan sebelumnya,
hal itu disesuaikan untuk mencapai tujuan,
serta mempengaruhi target audiens dalam
pengalaman dan  kesempatan untuk
berinteraksi melaluw dua arah. Tujuan dari
event itu sendiri yaitu untuk menciptakan
interaksi langsung dengan target yang
dituju, seperti  para  peserta  atau
penontonnya demi mencapai dampak yang
diinginkan.

Seperti yang dikutip dalam buku Wahyuni
Pudjiastuti yang berjudul “Special Event”
tahun 2010, terdapat lima elemen dalam
merancang sebuah event. Lima elemen
tersebut diantaranya:

a. Elemen What

Seputar bentuk event yang menjawab
mengenai event yang ingin
diselenggarakan dan apakah sudah
sesuai  dengan sumber daya yang
tersedia.

b. Elemen When

Seputar waktu pelaksanaan yang tepat
dan berapa lama durasi event tersebut
dilaksanakan.
¢. Elemen Where
Seputar tempat dan lokasi yang
strategis  untuk  menyelenggarakan
sebuh event.
d. Elemen Who
Seputar khalayak sasaran dan siapa saja
yang mengambil bagian dalam
penyelenggaraan sebuah event tersebut.
¢. Elemen Why
Seputar tujuan yang ingin dicapai dalam
event teresebut dan menjawab mengenai
bagaimana event tersebut dilaksanakan.
f. Elemen How
Seputar bagaimana konsep event dan
perencanaan  yang  sesuai  untuk
mencapai tujuan dari pelaksanaan event.

Semua vyang ada dalam elemen ini
dibutuhkan  dalam  perencanaan  dan
pertimbangan untuk membuat suatu event
agar berjalan lancar. Elemen ini membantu
perusahaan dalam menentukan konsep acara,
khalayak sasaran, rincian kegiatan, waktu
pelaksanaan, lokasi tempat yang diperlukan,
dan bagaimana evenr ingin dilaksanakan.
Seperti yang dikatakan dalam buku yang
ditulis oleh Wibowo dengan judul
“Manajemen Kinerja” tahun 2010, terdapat
proses produksi vang disebut Standar
Operation Sysiem (SOP), proses perancangan
event membutuhkan proses produksi tersebut
diantaranya yaitu, pertama dari mulai tahap
pra pelaksanaan evenr, yang merupakan
bagian dar tahap awal untuk
mengkomunikasikan pesan serta merupakan
proses perumusan ide dan konsep acara.

Kedua, tahap pelaksanaan eveni yang
merupakan tahap realisasi kegiatan yang
telah direncanakan sebelumnya. Ketiga
yaitu, tahap terakhir sebagai tahap pasca
pelaksanaan event yang merupakan tahap
untuk mempertang gung jawabkan pekerjaan
yang telah dilakukan, seperti evaluasi
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kegiatan untuk melihat apakah kegiatan
tersebut berjalan sesuai dengan yang
diharapkan. Pada dasarnya dalam setiap
kegiatan, dibutuhkannya proses evaluasi
untuk melihat perbandingan antara dampak
nyata dari proyek yang dikerjakan dengan
perencanaan  strategis  yang  sudah
direncanakan sebelumnya.

Evaluasi

Evaluasi program merupakan rangkaian
kegiatan vang dilaksanakan dengan sengaja
vang memiliki maksud untuk melihat
tingkat keberhasilan program atau kegiatan
vang telah dilaksanakan. Melakukan
evaluasi program menurut Jim Macnamara
dan Silih Agung vyang dikutip dalam
bukunya dengan judul “Strategi Public
Relations” tahun 2010, dikatakan bahwa
evaluasi perlu dilakukan untuk
mengidentifikasi awareness dan presepsi
secara menyeluruh, karena dalam evaluasi
khusus terutama terhadap kegiatan PR yang
perlu dilakukan untuk melihat kesadaran
terhadap pesan yvang didistribusikan dalam
saluran-saluran PR yang digunakan. Nobel
dan Watson (1999) yang dikutip dalam
buku karya Jim Macnamara dan Silih
Agung dengan judul “Strategi Public
Relations” tahun 2010, bahwa langkah
dasar vyang dilakukan dari persiapan
evaluasi yaitu dengan mengolah informasi
dan  perencanaan  strategis,  dalam
melakukan pengimplementasian evaluasi
yang melibatkan banyak taktik dan kerja
keras vang sudah dilakukan, sehingga efek
terhadap  evaluasi tersebut dapat
memberikan masukan tentang hasilnya.

Berdasarkan penjelasan diatas, dapat
diartikan bahwa evaluasi juga merupakan
proses yang menggambarkan, memperoleh,
dan menyajikan informasi yang berguna
untuk merumuskan  suatu  alternatif
keputusan. Pada dasarnya evaluasi yang
dilakukan bukan hanya sekadar untuk
menilai svuatu aktivitas secara insidental
maupun spontan, melainkan merupakan
suatu kegiatan untuk menilai sesuatu secara
sistematik, terencana, dan terarah sesuai
tujuan yang sudah jelas ditetapkan.
Berdasarkan beberapa pendapat yang sudah
dipaparkan di atas, dikatakan bahwa

evaluasi program adalah sebuah proses
pengumpulan informasi atau data berbasis
ilmiah vang selanjutnya hasil dari proses
tersehbut dapat digunakan menjadi bahan
pertimbangan dalam proses pengambilan
keputusan  untuk  memilih  alternatif
kebijakan dalam menentukan alternatif
kebijakan lainnya. Tujuan dari evaluasi
program itu sendiri Menurut Endang

Mulyatiningsih  dalam buku “Metode

Penelitian Terapan Bidang Pendidikan™

(2011: 114-115), yaitu memiliki tujuan

untuk:

a. Menunjukkan sumbangan program
terhadap pencapaian tujuan organisasi.
Hasil evaluasi yang sudah dijalankan
bersifat  penting, karena  dapat
digunakan untuk  mengembangkan
program yang sama ditempat lain.

b. Mengambil keputusan  mengenai
keberlanjutan sebuah program vang
sudah dijalankan, dimana program
tersebut  apakah perlu diteruskan,
diperbaiki kedepannya atau dihentikan.

Dilihat dari tujuannya, yaitu ingin
mengetahui  kondisi dari kegiatan yang
sudah dilakukan, maka evaluasi program
dapat dikatakan merupakan salah satu
bentuk  penelitian  evaluatif  karena
keberhasilan mecapai tujuan tersebut
adalah cara vyang paling jelas untuk
mengevaluasi suatu program. Penelitian
evaluatif pada dasarnya dimaksud untuk
mengetahui akhir dari sebuah kebijakan,
dalam  rangka  menentukan  sebuah
rekomendasi  atas kebijakan yang lalu,
sehingga pada tujuannya untuk menentukan
kebijakan yang akan diambil selanjutnya.
Hal itu membuat proses evaluasi yang
dilakukan dapat diterapkan dalam berbagai
situasi.

Model Evaluasi Program

Model evaluasi program yang ada dari satu
dengan yang lainnya tampak bervariasi,
akan tetapi tujuan dan maksudnya sama
yaitu  dengan  melakukan  kegiatan
pengumpulan informasi atau data vang
berkenaan sesuai dengan objek yang
dievaluasi. Selanjutnya informasi yang
sudah  terkumpul  diserahkan  kepada
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pengambil keputusan, sehingga dengan
tepat dapat menentukan tindak lanjut yang
diambil mengenai program yang sudah
dievaluasi.

Tahapan vang digunakan adalah evaluasi
model makro seperti yang dijelaskan oleh
Jim Macnamara yang dikutip dalam buku
Strategi Public Relations tahun 2010.
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Model ini membentuk piramida, dimana
dasar priamida ini merupakan inpur, yakni
sebuah  informasi serta  perencanaan,
sementara puncaknya atau pada bagian atas
yakni tujuan yang sudah berhasil dicapai.
Setiap kegiatan dipecah menjadi beberapa
langkah proses komunikasi. Model ini
mengenali inpur dan akan mengajukan
penilaian terhadap kualitas informasi. isi
dari komunikasi, dan pilihan medium
komunikasi yang digunakan. Selanjutnya
tahap outpur dipertimbangkan, dengan vaitu
yvang dihasilkan dari komunikasi, seperti
press release, newsletter, dan brosur untuk
periklanan.  Kemudian model  tersebut
mempertimbangkan hasil atau ourcome,
yaitu apa yang sebenarnya dicapai oleh
komunikasi 1w sendiri. Setiap proyek
memerlukan modifikasi dari model tersebut,
namun pada dasarnya konsep yang
digunakan tetap sama. Tahapan dari model
tersebut dijabarkan dengan sebagai berikut:

a. Input, merupakan suatu yang dilakukan
oleh para profesional PR serta
bagaimana ‘produk’ tersebut
didistribusikan.  Unsur-unsur  yang
diukur dalam mengevaluasi  input
diantaranya seperti tulisan, kualitas riset

latar  belakang,  pilihan  saluran
distribusi. dan desain yang efektif.

b. Output, merupakan bagaimana input

yang digunakan, baik itu digunakan oleh

publik dengan sasaran secara langsung

(contohnya seperti beberapa karyawan

perusahaan yang membaca jurnal

tersebut) maupun dengan pihak ketiga
yang merupakan pembentuk atau
penghubung dalam opini  publik

(misalnya, beberapa surat kabar atau

media yang memberitakan pemberitaan

mengenai perusahaan atau instansi).

Jadi evaluasi tentang ourpur seringkali

melibatkan perhitungan dan analisis

beberapa hal, seperti jumlah pembaca
dan sirkulasi, penyebutan oleh media,
dan analisis isi.

¢.  Outcome (hasil), metode ini melibatkan
pengukuran efek akhir dari komunikasi.

Hal ini diukur berdasarkan tiga cara,

diantaranya:

1) Perubahan pada tingkat pemikiran
atau  kesadaran (kognirif), pada
tahap ini penggunaan informasi
secara sadar pada loyalitas yang
didasarkan pada kognisi saja.

2) Perubahan dalam sikap atau opini
(afektif), pada tahap afektif yang
didasarkan  pada sikap  serta
munculnya loyalitas didorong oleh
faktor kepuasan.

3) Perubahan dalam perilaku (konatif),
tahap ini  dipengaruhi  oleh
perubahan afek terhadap brand
perusahaan. Konatif menunjukan
suatu mat untuk melakukan sesuatu
tyjuan tertentu, serta dalam kondisi
loyal yang mencangkup komitmen
mendalam  untuk  memutuskan
sesuatu, seperti yang dijelaskan
dalam buku dengan judul “Buku
Ajar: Manajemen Pemasaran™ karva
Hen Sudarsono (2020: 13).

Metode ini mencerminkan fakta bahwa
tmjuan ditetapkan melalui  tiga cara
pengukuran, termasuk focus  group,
wawancara individu, serta survei mengenai
sikap. Dapat dikatakan untuk beberapa
kegiatan, pengukuran relatif mudah
dilakukan, misalnya mengukur
keberhasilan suatu kegiatan atau penjualan
pada saat peluncuran suatu produk.
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Citra

Citra memiliki kaitan yang erat dengan
sebuah perusahaan karena menjadi salah
satu tujuan utama dalam perusahaan,
bagaimana menciptakan citra perusahaan
(coorporate image) yang positif sehingga
dapat membantu perusahaan untuk lebih
diterima dan dikenal oleh publiknya. baik itu
mengenai  kualitas pelayanannya, atau
bahkan tentang sejarah pada perusahaan
tersebut, serta keberhasilan yang berkaitan
dengan tanggung jawab sosial dan
sebagainya. Public Relarions atau Humas
juga harus memiliki kemampuan dalam
membangun citra atau image perusahaan,
sehingga akan  berkontribusi  untuk
terwujudnya reputasi perusahaan. Jadi, baik
buruknya sebuah perusahaan atau instansi
juga dipengaruhi seberapa maksimal peran
Humas dalam perusahaan atau instansi
tersebut. Menurut Pujileksono dalam buku
“Metode Penelitian Komunikasi Kualitatif ™
(2016: 35) didefinisikan bahwa penelitian
kualitatif yang mana pendekatan dilakukan
melalui proses hipotesis, analisis data, vang
juga turun langsung kelapangan serta
mengambil kesimpulan data vang sudah
dianalisis, dan selanjutnya sampai pada
penulisan yang menggunakan aspek dalam
kecenderungan, situasional  deskriptf,
interview mendalam, analisis isi, serta non
perhitungan numerik. Pendekatan kualitatif
yakni dimana peneliti berusaha untuk
menginterpretasikan  atau  menganalisis
makna melalui pendeskripsian secara jelas,
karena dalam pendekatan ini diperuntukan
untuk mengembangkan teori yang sudah ada
sebelumnya.

Sementara itu, menurut Lestari dalam buku
“Qualitative  Research Methodology in
Communication, Konsep, Panduan, dan
Aplikasi™ (2013: 247), mengatakan bahwa
metode studi kasus merupakan metode
penelitian  khusus  yang  menyelidiki
fenomena secara kontemporer, karena
fenomena tersebut terjadi dalam konteks
kehidupan nyata. Selain Lestari, ada Prof.
Dr. A, Muri Yusuf, M.Pd dalam bukunya
vang  berjudul “Metode Penelitian:
Kuantitauf, Kualitatif, dan Penelitian
Gabungan™ (2017: 340) menyebutkan
bahwa terdapat beberapa tipe metode

penelitian, yaitu sebagai berikut:

4. Studi kasus intrinsik (intrinsic case
studies), merupakan penelitian yang
dilakukan berdasarkan kepedulian atau
ketertarikan mengenai  suatu  kasus
untuk bisa memahami kasus khusus
secara utuh. Pada studi kasus intrinsik,
peranan peneliti tidak untuk menguji
abstrak teori atau mengembangkan
penjelasan baru secara teoritis.

b. Studi kasus instrumental (instrumental
case studies), merupakan penelitian
pada suatu kasus tertentu yang bersifat
unik untuk memahami isu  serta
mengembangkan dan memperhalus
teori. Studi kasus ini digunakan apabila
ingin lebih memahami mengenai suatu
isu dengan merumuskan kembali suatu
penjelasan yang lebih teoritis.

c. Studi kasus kolektif (collective case
studies), yaitu studi kasus instrumental
yang  diperluas  sehingga  dapat
mencangkup beberapa kasus agar
memperkava kemampuan teori dalam
konteks yang lebih luas.

Penelitian ini merupakan penelitian yang
menggunakan  pendekatakan  kualitatif
dengan metode penelitian  studi  kasus
mtrinsik. Menggunakan metode studi kasus
intrinsik, maka dimaksud untuk
mendapatkan gambaran serta penjelasan
secara utuh terkait dengan bagaimana
evaluasi kegiatan PR BPJS Ketenagakerjaan
Pusat pada kegiatan Hari Pelanggan tahun
2019 dalam meningkatkan citra, yang dalam
hal ini tidak dimaksud untuk mendapatkan
hasil berbentuk konsep atau teori baru

George Belch dalam buku “Advertising and
Promotion: An  Integrated Marketing
Communication Perspective” tahun 2012,
menyatakan bahwa Humas menggunakan
publisitas dalam kegiatan masyarakat dan
Humas juga menggunakan publisitas dalam
kegiatan dan aktivitas publik lainnya,
sehingga dapat dilakukan untuk
memperkuat  image  organisasi  yang
bersangkutan.

Citra perusahaan merupakan intangible
assel (aset yang tidak tampak) yang sangat
bernilai bagi perusahaan, karena reputasi
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dipercaya dapat memikat publik sehingga
lebih efektif saat menghadapi penawaran
menarik. Reputasi meningkatkan
kepercayaan, kredibilitas, profitabilitas,
serta tameng ketika kompetitor masuk,
sekaligus katalisator untuk keluar dari krisis.
Citra perusahaan dapat dikatakan sebagai
citra suatu organisasi secara keseluruhan,
jadi bukan hanya berdasarkan citra atas
produk dan pelayanan saja. Meningkatkan
citra positif pada perusahaan dapat
disebarluaskan melalui media massa, agar
penyampaian citra melalui media massa
dapat berjalan dengan lancar, maka perlu
menjalin hubungan yang baik antar Public
Relarions perusahaan dengan masyarakat.

Menurut Jalaludin Rahmat dalam buku
“Membangun Citra dengan Metode Public
Relations” karya Suryanto tahun 2012,
mengatakan bahwa sikap ditentukan oleh
citra, pada akhirnya citra ditentukan oleh
sumber informasi, karena sumber informasi
yang paling penting terdapat pada media
massa, sehingga pada dasarnya media
massa  tidak  dapat  secara langsung
mengubah sikap, media massa mengubah
citra perusahaan terlebih dahulu setelah itu
citralah yang mendasari sikap. Maka dari
itu, pengalaman partisipan yang dinilai baik
atas penggunaan produk serta jasa yang
dihasilkan akan menghasilkan persepsi
vang baik terhadap citra positif perusahaan,
dan saat itulah citra positif akan terbentuk
sebagai citra korporasi atau citra
perusahaan,

3 METODELOGI PENELITIAN

Menurut Pujileksono dalam buku “Metode
Penelitan Komumkasi Kualitatf™ (2016:
35) didefinisikan bahwa penelitian kualitatif
vang mana pendekatan dilakukan melalui
proses hipotesis, analisis data, yang juga
turun langsung kelapangan serta mengambil
kesimpulan data yang sudah dianalisis, dan
selanjutnya sampai pada penulisan yang
menggunakan aspek dalam kecenderungan,
situasional deskriptif, inferview mendalam,
analisis isi, serta non perhitungan numerik.
Pendekatan kualitatif yakni dimana peneliti
berusaha untuk menginterpretasikan atau
menganalisis makna melalui pendeskripsian

secara jelas, karena dalam pendekatan ini
diperuntukan untuk mengembangkan teori
yang sudah ada sebelumnya.

Sementara itu, menurut Lestari dalam buku
“Oualitative  Research Methodology in
Communication, Konsep, Panduan, dan
Aplikasi” (2013: 247), mengatakan bahwa
metode studi kasus merupakan metode
penelitian  khusus  yang  menyelidiki
fenomena secara kontemporer, Karena
fenomena tersebut terjadi dalam konteks
kehidupan nyata. Selain Lestari, ada Prof.
Dr. A, Muri Yusuf, M.Pd dalam bukunya
vang  berjudul “Metode  Penelitian:
Kuantitatif, Kualitatf, dan Penelitan
Gabungan™ (2017: 340) menyebutkan
bahwa terdapat beberapa tipe metode
penelitian, yaitu sebagai berikut:

a. Studi kasus intrinsik  (inrrinsic  case
studies), merupakan penelitian  yang
dilakukan berdasarkan kepedulian atau
ketertarikan mengenai suatu kasus untuk
bisa memahami kasus khusus secara utuh.
Pada studi kasus intrinsik, peranan
peneliti tidak untuk menguji abstrak teori
atau mengembangkan penjelasan baru
secara teoritis.

b. Studi kasus instrumental (instrumental
case studies), merupakan penelitian pada
suatu kasus tertentu yang bersifat unik
untuk memahami isu serta
mengembangkan dan memperhalus teori.
Studi kasus ini digunakan apabila ingin
lebih memahami mengenai suatu isu
dengan merumuskan kembali  suatu
penjelasan yang lebih teoritis.

c. Swudi kasus kolekuf (collective case

studies), yaitu studi kasus instrumental
yang diperluas schingga dapat
mencangkup  beberapa  kasus  agar
memperkaya kemampuan teori dalam
konteks yang lebih luas.

Penelitian ini merupakan penelitian yang
menggunakan  pendekatakan  kuoalitatif
dengan metode peneliian studi  kasus
intrinsik. Menggunakan metode studi kasus
intrinsik,  maka  dimaksud  untuk
mendapatkan gambaran serta penjelasan
secara utuh terkait dengan bagaimana
evaluasi kegiatan PR BPIS
Ketenagakerjaan Pusat pada kegiatan Hari
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Pelanggan tahun 2019 dalam meningkatkan
citra, yang dalam hal ini tidak dimaksud
untuk mendapatkan hasil berbentuk konsep
atau teori baru.

4. HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil penelitian ini menggunakan metode
studi kasus intrinsik, dimana data primer
diperoleh melalui teknik wawancara kepada
beberapa informan vyaitu Humas BPIS
Ketenagakerjaan, panitia Hari Pelanggan
tahun 2019, peserta BPJS Ketenagakerjaan
pada kegiatan Hari Pelanggan tahun 2019,
dan pakar di bidang Public Relations
sebagai triangulator. Untuk melengkapi data
primer tersebut, peneliti juga menggali data
dengan cara swudi  dokumentasi  dan
ohservasi. Dimana pada Thasil  studi
dokumentasi, peneliti mendapatkan data
resmi dari pihak BPJIS Ketenagakerjaan
mengenai aktivitas kegiatan Hari Pelanggan
2019 yaitu mengenai opini publik melalui
media internal yang dapat dijadikan refrensi
oleh peneliti, serta dalam tahap observasi,
peneliti melakukan pengamatan secara
langsung dalam proses perancangan serta
pelaksanaan pada kegiatan Hari Pelanggan
tahun 2019 sehingga hal itu bisa dijadikan
sebagai temuan tambahan. Setelah proses
pengumpulan  data, peneliti  memilah
temuan-temuan yang disesuaikan dengan
konsep Evaluasi Public Relarions oleh Jim
Macnamara dan konsep citra oleh Soemirat
dan Ardianto. Hasil temuan dan pembahasan
vang dijelaskan oleh peneliti merupakan
jawaban dari rumusan permasalahan
penelitian yang selanjutnya disimpulkan ke
dalam beberapa poin penting.

Setelah peneliti mengumpulkan beberapa
hasi penelitian, selanjutnya peneliti akan
menganalisis lebih dalam mengenai data
yang didapat dari studi dokumentasi,
wawancara, dan observasi menggunakan
teori dan  konsep  terkait  serta
membandingkan penilaian dari pakar
Public Relations sebagai triangulator.

Pada pembahasan ini, peneliti akan
menjelaskan dengan mengkaitkan teori dan
konsep yang penelii gunekan dalam
penelitian ini. Teori serta konsep yang

peneliti gunakan dalam penelitian ini ialah
evaluasi PR dari Macnamara tahun 2010,
yvang terdiri dari tiga tahapan utama dalam
evaluasi Public Relations meliputi inpu,
output, dan ourcome (hasil). Selain itu,
konsep serta teori yang juga peneliti
cunakan ialah faktor-faktor pembentukan
citra yang telah disampaikan oleh Soemirat
dan Ardianto tahun 2012.

Model Evaluasi Program

Input

Unsur yang diukur dalam tahapan Input
diantaranya yakni kesesuaian latar belakang
konsep acara yang dijalankan, kesesuaian isi
pesan, dan kesesuaian medium yang
digunakan. Melakukan evaluasi program
menurut Jim Macnamara dan Silih Agung
yang dikutip dalam bukunya dengan judul
“Strategi  Public Relations” tahun 2010,
bahwa langkah dasar yang dilakukan dari
persiapan evaluasi yaitu dengan mengolah
informasi dan perencanaan strategis, dalam
melakukan pengimplementasian evaluasi
yang melibatkan banyak taktik dan kerja
keras yang sudah dilakukan, sehingga efek
terhadap evaluasi tersebut dapat
memberikan masukan tentang hasilnya.

Medium dalam penyampaian pesan yang
digunakanpun seperti yang dikatakan oleh
Huma BPJS Ketenagakerjaan, Brian
Radiastra bahwa medium yang digunakan
yakni berupa publikasi yang dilakukan, baik
itu melalui jurnalis dari media online, cetak
dan TV. Serta juga sosial media dari BPJS
Ketenagakerjaan yang ikut
mempublikasikan dari kegiatan yang sudah
di jalankan ini.

“ya pastinva sih publikasi vang dilakukan
melalui jurnalis dari media online, cetak,
dan tv. Terus nanti juga sosial media kita
mempublikasikannva, jadi kava foro-fotonva
dalam kegiatan hari pelanggan itu yang
lebih kita posting disitu sth.”

(Brian Radiastra, dalam wawancara pada 3
Agustus 2020)

Medium dalam penyebaran informasi
mengenai  kegiatan  Hari  Pelanggan
Nasional 2019 yang dijalankan oleh BPIS
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Ketenagakerjaan. Media vang berperan
penuh dalam proses publikasi kepada
khalayak luas sehingga menimbulkan opini
publik secara positif dan menimbulkan
presepsi yang berbeda-beda terhadap pihak
yvang diberitakan oleh media massa
tersebut.

Jadi dalam tahapan inpur ini Kesesuaian
konsep acara vang dijalankan sudah sesuai
dengan vang direncanakan sebelumnya,
namun dalam kesesuaian isi pesan yang
ingin disampaikan masih terbilang kurang
terlaksana dengan baik karena pesan yang
disampaikan tidak menyeluruh kepada
semua masyarakat, dan kesesuian medium
yang digunakan memang berjalan dengan
sesuai yakni penggunaan media baik itu
internal dan eksternal sudah sesuai dengan
publisitas yang diharapkan.

Ouput

Merupakan  bagaimana  inpur  yang
digunakan, baik itu digunakan oleh publik
dengan sasaran secara langsung maupun
dengan pihak ketiga yang merupakan
pembentuk atau penghubung dalam opini
publik, meliputi pesan yang diterima dan
pesan  yang  disampaikan  dengan
diadakannya kegiatan Hari Pelanggan ini.
Publikasi yang dilakukan baik itu secara
internal maupun eksternal melalui jurnalis
media online, cetak dan tv, serta sosial
media seperti, Facebook, Twitter, dan
Instagram.

“Pastinva sih publikasi yang dilakukan
melalui jurnalis dari media online, cetak,
dan 1v. Terus nanti juga sosial media kita
mempublikasikannya, jadi kava foto-fotonya
dalam kegiatan hari pelanggan iftu vang
lebih kita posting disitu sih.”

(Brian Radiastra, dalam wawancara pada 3
Agustus 2020)

Hasil Rekapitulasi

2 " Media | Media
No Berita Online | Cetak Total
1 Han 49 13 63

Pelanggan

Nasional BPJS

Ketenagakerja

an tahun 2019

Berdasarkan tabel tersebut, terlihat bahwa
hasil monitoring media mengenai kegiatan
Hari Pelanggan 2019 mendapat publisitas
yang cukup banyak baik itu berita online
maupun cetak dengan total 63 publisitas
dari berbagai media. Serta pemberitaan
tersebut didominasi lebih banyak dengan
pemberitaan postitif terkait dengan BPIS
Ketenagakerjaan dalam melakukan
kegiatan Hari Pelanggan Nasional 2019.
Salah satu rools yang penting dalam
aktivitas humas untuk meningkatkan
publisitas adalah dengan adanya media.

Media memiliki peran yang cukup penting
sehagai sumber penyebaran informasi dan
juga sebagai pembentukan opini publik,
khususnya dengan penggunaan media
massa. Dimana  dalam  penyebaran
informasi mengenai  kegiatan  Hari
Pelanggan Nasional 2019 vang dijalankan
oleh BPIS Ketenagakerjaan, media yang
berperan penuh dalam proses publikasi
kepada khalayak luas sehingga
menimbulkan opini publik secara positif
dan menimbulkan presepsi yang berbeda-
beda terhadap pihak yang diberitakan oleh
media massa tersebut. Dilihat dari
pentingnya media dalam  penyebaran
informasi dan publisitas dari  BPIS
Ketenagakerjaan, maka perusahaan harus
mewujudkan hubungan yang harmonis dan
sejalan dengan media. Sehingga dalam
kegiatan peliputan wartawan ke lapangan,
media vang diajak oleh Humas BPIS
Ketenagakerjaan memang selektif. Humas
BPIS  Ketenagakerjaan  menginginkan
media-media yang memiliki kredibilitas
tinggi seperti media-media nasional yaitu
Bisnis Indonesia, Kompas, Investor Daily
dan media-media nasional lainnya.

Maka dari itu pesan yang disampaikan pada
tahapan inpur sudah sesuai dengan ourpur
dalam penggunaan media yang digunakan,
karena sesuai dengan publisitas yang
diharapkan.

Outcomes
Tahapan ourcomes atau hasil, dijelaskan Jim
Macnamara yang dikutip dalam buku

Strategi Public Relations, yaitu apa yang
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sebenarnya dicapai oleh komunikasi itu
sendiri dan metode ini melibatkan
pengukuran efek akhir dari komunikasi,
dimana tujuan vang telah dicapai oleh
perusahaan  serta bagaimana hasil dari
kegiatan tersebut dalam meningkatkan
kesadaran. Tujuan dari kegiatan ini sendiri
yakni ingin memanfaatkan sebagai salah
satu sarana dalam memperkenalkan BPJS
Ketenagakerjaan kepada masyarakat awam,
sehingga membangun awareness kepada
masyarakat itu sendiri.

“Tujuanmva  sih  dari  segi BFPJS
Ketenagakerjaannya sendiri punyva manfaat
sebagai salah satu sarana kita untuk
mengenalkan kepada masvarakat, ya paling
pemberitaannya sih sekitaran itu vang kita
gencarkan. "

(Brian Radiastra, dalam wawancara pada 3
Agustus 2020)

Maka dari itu pada tahapan outcomes atau
hasil dimana tujuan yang dicapai atau
masalah yang telah diatasi, masih belum bisa
dikatakan tercapai sesuai dengan vang
disampaikan oleh pihak BPIS
Ketenagakerjaan  selaku  panitia  Hari
Pelanggan tahun 2019, Arfanul Ajey bahwa
sampai sekarang tujuan dari kegiatan Hari
Pelanggan ini selain memberikan apresiasi
kepada masyarakat, yakni tujuan lainnya
untuk membangun awareness dan edukasi
kepada masyarakat mengenai pentingnya
memiliki kepesertaan BFIS
Ketenagakerjaan masih  kurang dalam
dilakukannya kegiatan Hari Pelanggan
Nasional ini.

Faktor-Faktor Pembentukan Citra

Persepsi

Persepsi yang didefinisikan sebagai
pengamatan terhadap unsur lingkungan
yang berkaitan terhadap suatu proses
pemaknaan. Sesuai dengan pengalaman,
Dimana pengalaman tersebut berupa
objek, perisuwa, informasi yang
diperoleh dalam penafsiran pesan.
Dalam hal 1m1 dimana tanggapan serta
persepsi  masyarakat dan juga para
peserta vyang lebih utama dalam

mempengaruhi  opini  publik yang
terbentuk. Secara sadar perspektif yang
tergambarkan dari salah satu peserta
yang penelii wawancara mengatakan
bahwa kegiatan im1 cukup membuat
terhibur saat menunggu pencairan dana
diproses, selain itu juga banyak hadiah-
hadiah menarik yang diberikan, bahkan
disediakan juga makanan sebagai
pelangkap acara, dan menurutnya juga
kegiatan Hari Pelanggan ini sangat
penting dilakukan dalam memberikan
apresiasi kepada pelanggannya. Berikut
kutipan  wawancara oleh Arie
Praptiningsih dan Sri Yuningsih yang
merupakan Peserta BFPIS
Ketenagakerjaan yang  mengikuti
kegiatan Hari Pelanggan tahun 2019.
“Dari dulu sampai sekarang fetap sama
kok, meskipun tidak ada hari pelanggan
tetap  sava  juga mendukung  BPJS
Ketenagakerjaan, karena itu proteksi untuk
karyawan, dan amat sangat meringankan
beban para karvawan yvang telah berhenti
kerja  ataw meninggal. Kalau dari
pandangan aku udah bagus sih kak gak tau
Juga desas  desus di  luaran  vang
menganggap miring tentang BPJSTK dan
bagi orang vang paham asuransi pasti
mendukung banget BPJSTK ini.”

(Arie Praptiningsih, dalam wawancara
pada 30 Juli 2020).

Didukung juga dari pernyataan Brian
Radiastra  selaku  Humas  BPIS
Ketenagakerjanan, bahwa  memang
dilakukan survel setiap tahunnya untuk
menghitung peningkatkan brand
awareness selama setahun dan setiap
tahun itu pula meningkatknya nilai
brand awareness dari BPIS
Ketenagakerjaan sehingga berpengaruh
terhadap pengetahuan masyarakat terkait
dengan BFPJS Ketenagakerjaan sendiri,
salah satunya kegiatan Hari Pelanggan
ini yang menjadi salah satu faktor dalam
peningkatan tersebut walaupun tidak
sepenuhnya.

“Sebenarnyva kalau dari brand awareness
itu menghitungnva setahun, jadi kegiatan
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kita selama setahun itu berimbas gak
dengan awareness kita. Namun fakianva
setiap tahun brand awareness kita nilainya
naik, nah berarti  tiap tahun  banyak
masvarakat vang semakin mengerti apakah
it BPIS Ketenagakerjaan, salah satunya
yang menyvebabkan itu naik vaitu kegiatan
hari pelanggan it sendiri, jadi intinva
kalau brand awareness itu ngitungnya
setahun dan setahun itu pasti gak cuman
satu agenda ini kan vang kita laksanakan
untu meningkatkan brand awareness, ada
pulithan kegiatan vang dilakukan misalnva
dalam sarm tahun, va kalau misalnya
dibilang ada pengaruhnya atau ngga,
pastinva ada pengaruhnyva sih  dengan
adanya kegiatan hari pelanggan ini.”
(Brian Radiastra, dalam wawancara pada
3 Agustus 2020)

Kognisi

Dijelaskan dalam buku karya A.Anditha
Sari dengan judul “Dasar Dasar Public
Relations Teori dan Praktik™ tahun 2017
bahwa koginisi merupakan suatu keyakinan
ada dalam individu. Keyakinan akan timbul
jika adanya rangsanngan, sehingga perlu
diberikannyva  informasi-informasi  vang
cukup agar  dapat mempengaruhi
perkembangan  dalam  segi  kognisinya.
Dalam kegiatan Hari Pelanggan sendiri
informasi-informasi yang diterima oleh para
pelanggan secara langsung dapat diterima
dengan baik, karena dari segi
penyampaiannya dan pelayanannya pun
berjalan  dengan maksimal. Informasi
tersebut dpaat diterima dengan jelas terkait
dengan  jenis-jenis program yang
ditawarkan. Hal ini  seperi  yang
digambarkan oleh salah satu peserta yaitu
Arie Praptiningsih vang mengikuti kegiatan
Hari Pelanggan tahun 2019.

“Sangat jelas kak, apalagi bisa di akses
melalui  aplikasi BPJSTKU, jadi  lebih
memudahkan pelanggan.”

(Arie Praptiningsih, dalam wawancara pada
30 Juli 2020)

Namun triangulator dalam penelitian ini
melihat bahwa informasi yang diberikan
BPIS Ketenagakerjaan jika ditujuakan untuk

masyarakat awam, masih kurang karena
perlu adanya peningkatan lagi. Terlebih jika
komunikasi tersebut dilakukan melalui
sosial media yang dapat diakses semua
orang bukan hanya peserta saja, seperti
aplikasi atau mendatangi costumer service
secara langsung. Jadi konten informasi yang
disampaikan sifatnya masih terlalu umum
dan tdak berfokus pada program-program
yang ditawarkan untuk melindungi para
pekerja itu sendiri.

“Artinya sava tidak terterpa dengan baik
informasi-informasi yang di sebar lwaskan
oleh BPJS Ketenagakerjaan. Nah kalau
menurut sava sih upava tersebut masih
harus ditingkarkan, karena sava sendiri
tidak selalu mendapatkan informasi yang
cukup  untuk  mengetahui  mengenai
kebijakan produk ataupun kegiatan BPJS
Ketenagakerjaan vang berhubungan
dengan publik  ataupun pelanggan itu
sendiri. Jadi kalau menurut sava va masih
standar aja sih BPJS Ketenagakerjaan itu,
mungkin kalau citranya sendiri memang
cukup baik sih va, tapi kalau dari kegiatan-
kegiatannva masih biasa-biasa saja.”
(Emilia Bassar, dalam wawancara pada 19
Agustus 2020).

Motivasi

Motivasi yang menjadi salah satu faktor-
faktor pembentukan citra ini, dimana
keadaan dalam pnbadi seseorang vyang
mendorong  keinginannya  melakukan
kegiatan-kegiatan tertentu guna mencapai
suatu tujuan. Kegiatan Hari Pelanggan
sendiri memiliki tujuan dan diperingati
setiap tahunnya, karena kegiatan ini
ditujukan untuk memberikan apresiasi
kepada para peserta dan juga sebagai
momentum untuk memompa semangat
perusahaan  dalam  memuaskan  para
pelanggannya. Serta tujuan lainnya yakni
untuk membangun awareness  kepada
masyarakat terkait dengan program-
program BPJS Ketenagakerjaan itu sendiri.
“..sebenernva gitw sih twjuannva  untuk
membangun awareness juga. Kegiatan vang
long march itu juga dari masyarakar vang
tadinva  gak ngerti  mengenai  BPJS
Ketenagakerjaan jadi lebih ngerti karena
kita bagi-bagi brosur, souvenir, dan jadi
lebih tau juga program-program kita. Lebih
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Jadi kaya pameran gitu sih. "
(Brian Radiastra, dalam wawancara pada 3
Agustus 2020)

Serta pesan yang ingin disampaikan dengan
diadakannya kegiatan Hari Pelanggan ini,
yakni bahwa sangat penting memiliki
kepesertaan BPJS Ketenagakerjaan sebagai
proteksi diri para pekerjan untuk jangka
panjang dan di waktu kedepan melalui
program-program yang ditawarkan oleh
BPIS Ketenagakerjaan. Namun hal tersebut
masih terasa kurang efektf dikarenakan
masih ada peserta yang diusia produktif
melakukan klaim JHT (Jaminan Hari Tua)
vang dimana program tersebut digunakan
sebagai tabungan pelindung diri untuk hari
tua kedepannya.

Hal ini selaras dengan pernyataan yang
disampaikan oleh Arfanul Aji selaku Panitia
Hari Pelanggan 2019,

“Di BPJS Ketenagakerjaan sendiri banyak
yang melakukan klaim JHT sebenernva itu
mereka masih  muda, masih  produktif.
Cuman karena mereka resign mereka buru-
buru cairin JHTnyva, karena kebanvakan sih
untiek keperluan konsumtif, nah pinginnva
sih it kan namanva JHT nih jaminan hari
tua vang digunakan untuk tabungan hari
tua, pesannva sih kalau emang Jdi hari
pelanggan itu kita mau kasih arahan gitu
untuk peserta kalaupun emang tidak butiuh-
butuh  banget mending jangan diambil,
karena untuk bekal nanti saat udah tua gitu
sih, dan mungkin  untuk  peserta  kalau
sebelum mereka melakukan pencairan ada
baikmya  untuk  di  cek  pelengkapan
berkasnya biar gak bolak balik dan malah
ngerasa dipersulit.”

(Arfanul Aji, dalam wawancara pada 4
Agustus 2020)

Walaupun begitu hal ini masih sulit untuk
dilakukan, karena kegiatan hari pelanggan
sendiri memiliki durasi waktu yang singkat,
yang hanya dilaksanakan selama dua hari
saja, untuk itu BPJS Ketenagakerjaan
sendiri lebih berfokus pada pelayanan-
pelayanan  yang dilakukan untuk para
pesertanya.

Dalam segi motivasi menjadi peserta BPJS

Ketenagakerjaan itu sendiri yang dijelaskan
oleh informan peserta BPIS
Ketenagakerjaan, terdapat alasan sendiri
dari yang mendasari informan yang peneliti
wawancarai untuk menjadi peserta BPIS
Ketenagakerjaan, yakni alasan mendasar
yang disampaikan oleh dua informan
tersebut yaitu sama-sama diwajibkan dari
kantor untuk mengikutt program BPIS
Ketenagakerjaan sebagai pelindung diri
saat sedang bekerja. Tetapi hal tersebut
justru  membawa  keuntungan  yang
didapatkan, karena dari program yang
ditkuti yaitu JHT atau kepanjangan dari
Jaminan Hari Tua yang ternyata
membuahkan hasil yang manis selama ini
setelah proses pencairan.

Sikap

Sikap menentukan apakah seseorang harus
pro  atau  kentra terhadap  sesuatu,
menentukan apa yang diharapkan atau yang
diinginkan, serta apa yang disukai dan tidak,
dengan komponen utamanya  berupa
kesadaran, perasaan, dan perilaku. Dari
wawancara dengan para informan yakm
peserta BPJS  Ketenagakerjaan vang
mengikuti kegiatan Hari Pelanggan tahun
2019 bahwa mereka mengatakan hal yang
mendasari untuk datang pada kegiatan ini
yaitu karena ketidak sengajaan ingin
mencairkan dana JHT dan bertepatan
dengan  diadakannya  kegiatan  Hari
Pelanggan Nasional ini, sehingga hal
tersebut yang membuat mereka mengetahui
bahwa BPIS Ketenagakerjaan
menyelenggarakan peringatan Hari
Pelanggan Nasional setiap tahunnya. Seperti
yang disampaikan oleh Arie Praptiningsih
selaku peserta BPJS Ketenagakerjaan yang
datang pada perayaan Hari Pelanggan tahun
2019.

“Waktu it juga secara tidak sengaja aja
datang ke kantor BPIS Ketenagakerjaan
unruk mencairkan dana JHT, karena aku
resign dari perusahaan, dan tidak sengaja
Juga pas sedang acara hari pelanggan.
Acaranva dari jam 7 sampai jam lan aja
kak, aku disitu sampai jam 2 menunggu
pencairan aku selesai, Acaranya gak sampai
Jull day kok sampai siang aja. ™
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(Arie Praptiningsih, dalam wawancara pada
30 Juli 2020)

Walaupun begitu kegiatan Hari Pelanggan
vang diikuti ini sangat membantu dalam
melakukan pelayanan saat menunggu untuk
penaciran dana, dengan adanya kegiatan ini
para peserta yang sedang menunggu untuk
melakukan pencairan dana merasa terhibur,
mulai dari disediakan makanan gratis,
pengecekan  kesehatan  graus, dan
mendapatkan souvenir-souvenir lainnya.
Kegiatan Hari Pelanggan tahun 2019 yang
digambarkan oleh informan yang peneliti
wawancarai sendiri sebagai kegiatan yang
have fun dimana mereka diberikan
pelayanan-pelayanan yang spesial di kantor-
kantor cabang, mulai dari fasilitas-fasilitas
vang diberikan.

“Sebenarnyva ada kegiatan seperiti itu have
fun va, biar tidak bosan, karena menunggu
pencairan BPJS Ketenagakerjaan it lama
banget, aku aja antri dari jam 7 sampai jam
2 siang baru selesai. Jadi acara itu sangat
membantu  mengusir  kebosanan  dan
menghibur  para  peseria  vang  mai
mencairkan dana BPJS Ketenagakerjaan
Juga.  Apalagi  dijamu,  mulai  dari
menviapkan makanan ringan, mimman
sampai bakso vang diberikan secara cuma-
cuma. Jadi dulu itu vang aku ingat orang-
orang vang antri mau mencairkan BPJSTK
masuk kantornya lalu diberi permen atau
kue, lalu ada yang memberikan sambutan
singkat, dengan 2 MC vang mengisi acara.
Juga ada acara game quiz, pantun, macam-
macam kak, dan juga ada pemberian
santunan jaminan kematian pada peseria
wakiu itu, oh iva pas itw juga aku dapai
hadiah pulsa sebesar 50rh karena bisa
menjawab pantun dan juga dapat hadiah
celengan karena bisa jawab pertanyvaan dr
MC nya, dan juga sewakiu mau pulang
dijamu dulu untuk makan bakso gratis di
depan  kantor BPIS  Ketenagakerjaan.
Ringkas acaranya seperti itu sih kak. "

(Arie Praptiningsih, dalam wawancara pada
30 Juli 2020).

Dikatakan juga bahwa kegiatan Hari
Pelanggan tahun 2019 kemarin masih sebatas
hiburan bagi para pesertanya saja, dan nilai
edukasi vang diterapkan hanya sewakiu
games yang dilakukan pada saat i saja,

karena pertanyaan yang diberikan berkaitan
dengan BPJS Ketenagakerjaan itu sendiri.
Namun seperti vang dikatakan oleh Arie
Praptiningsih, kegiatannya masih sebatas
hiburan saja, tidak ditemukan impact
berkelanjutannya setelah acara ini
berlangsung, jika konsep seperti ini masih
terus digunakan tanpa adanya perubahan yang
signifikan maka akan pembentukan citra baik
yang diharapkan dapat meningkat akan susah
untuk terwujud.

5. KESIMPULAN

Kesuksesan suatu acara yang dijalankan
tidak terlepas dari konsep dan koordinasi
yang berjalan dengan baik. Sehingga
dibutuhkan evaluasi program  Public
Relations, agar mengetahui  bagaimana
keberhasilan atau efektifitas program yang
sudah  dilaksanakan dan juga sebagai
masukan pada kegiatan yang akan datang,
sehingga menjadi salah satu cara dalam
meningkatkan citra. BPJS Ketenagakerjaan
menyelenggarakan kegiatan tahunannya
yakni Hari Pelanggan Nasional sebagai
bentuk apresiasi kepada para pesertanya.
Oleh sebab itu kesimpulan dari penelitian ini
adalah sebagai berikut :

a. Sesuai dengan hasil penelitian yang
sudah dibahas pada bab sebelumnya,
evaluasi kegiatan Public Relations pada
kegiatan Hari Pelanggan tahun 2019
untuk meningkatkan citra vang sudah
melaksanakan tahapan-tahapan seperti
input, owtput, dan ourcomes dalam
pelaksanaan  kegiatannya. Walaupun
masih terdapat beberapa aspek yang
harus ditingkatkan lagi kedepannya.

b. Dari tahapan input, vang dimana
merupakan sebuah tahapan dalam
proses perencanaan. Dalam pelaksanaan
kegiatan Hari Pelanggan tahun 2019
sendiri, BFIS Ketenagakerjaan
menhadirkan konsep berupa jajaran
direksi vang turun langsung untuk
mengunjungi para peserta yang sedang
dirawat di  rumah sakit, serta
memberikan secara langsung bantuan
kepada ahli waris dari keluarga korban
yang terkena kecelakaan kerja. Hal
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tersebut sudah disusun berdasarkan
karakteristik serta audiens yang dituju.
Kegiatan lainnya vang dilaksanakan di
kantor-kantor cabang BPIS
Ketenagakerjaan juga ikut memeriahkan
dengan  menghias  kantor  serta
disediakannya pelayanan ekstra, mulai
dari fasilitas-fasilitas yang diberikan
seperti makanan gratis, pengecekan
kesehatan, games vyang menambah
keseruan acara, serta souvenir yang
diberikan selagi para peserta menunggu
untuk pencairan dana yang dilakukan.
Namun dari segi pendapat praktisi PR
bawah kegiatan yang dilaksanakan ini
kurang memberikan impacr jika hanya
pelayanannya  hanya  dilaksanakan
seperti itu tanpa menckankan kepada
Program-program BPIS
Ketenagakerjaan itu sendiri yang dapat
membangun awareness masyarakat
secbagai pelanggan ataupun calon
pelanggan.

Output yang dihasilkan dari kegiatan ini
berupa pesan yang diterima dan pesan
yang disampaikan dengan diadakannya
kegiatan Hari Pelanggan ini. BPIJS
Ketenagakerjaan sendiri  melakukan
penyampaian pesan melalui jurnalis dari
media online, cetak, dan tv serta dalam
sosial media BPJS Ketenagakerjaan itu
sendiri seperti Instagram, Facebook,
dan Twitter. Lalu activations lainnya
yang dilakukan di sosiak media yakni
berupa lomba testimoni  dengan
mengirimkan foto atau video mengenai
pengalaman pada saat mengikuti
kegiatan Hari Pelanggan tahun 2019.
Hal imi dilakukan agar peserta menjadi
mediator dalam memberikan
pengalamannya di laman sosial media
mereka masing-masih, sehingga hal
tersebut dapat memberikan impact
kepada awareness masyarakat terhadap
BPIS Ketenagakerjaan itn sendiri.
Namun penggunaan pesan  vang
disampaikan BPJS Ketenagakerjaan di
akun sosial media nya masih kurang
informatif, dikarenakan masih bersifat
umum tidak mengarah langsung kepada
keterkaitan program-programnya itu
sendiri karena masyarakat awam pun

akan mencari informasi tersebut melalui
sosial media terlebih dahulu. Namun
begitu hasil monitoring media yang
dihasilkan cukup baik dkarenakan
publisitas yang dihasilkan meningkat
sebesar 63 publisitas, baik itu dari media
cetak maupun media online.

Outcomes atau hasil yang ingin dicapai
dalam tahapan ini yakni selain
memberikan apresiasi  kepada para
peserta dengan melakukan berbagai
pelayanan  pada  kegiatan  Hari
Pelanggan tahun 2019 ini sudah bisa
dikatakan tercapai, namun begitu BPIS
Ketenagakerjaan juga memanfaatkan
kegiatan ini sebagai salah satu sarana
dalam memperkenalkan BPIS
Ketenagakerjaan kepada masyarakat
awam, sehingga membangun awareness
kepada  masvarakat itu  sendiri.
Walaupun begitu untuk meningkatkan
kesadaran dan  edukasi kepada
masyarakat  mengenai  pentingnya
memiliki kepesertaan BPIS
Ketenagakerjaan masih kurang dalam
dilaksanakannya kegiatan Hari
Pelanggan Nasional ini. Jadi kegiatan
Hari Pelanggan wang dilakukan ini
masih belum bisa dikatakan efektif,
dikarenakan yang merasakan euforia
Hari Pelanggan Nasional itu sendiri dari
para peserta, maka dar itu juga
mengikuti pawai carnaval dengan
membagi-bagikan pamflet dan souvenir
kepada saat car free day menjadikan
salah satu cara yang dilakukan BPIS
Ketenagakerjaan pada kegiatan Hari
Pelanggan Nasional untuk membantu
meningkatkan awarenessnya.

Dalam proses peningkatan citra dari
kegiatan Hari Pelanggan tahun 2019
sendiri, belum bisa dikatakan menjadi
faktor utama dalam meningkatkan citra
BPJS Ketenagakerjaan, dikarenakan
kegiatan Hari Pelanggan Nasional
sendiri memiliki durasi waktu yang
tidak panjang, namun begitu kegiatan
ini menjadi salah satu kegiatan yang
memang meningkatkan brand
awareness perusahaan setiap tahunnya
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seperti yang dikatakan oleh Arfanul Aji
selaku pihak BPIS Ketenagakerjaan.

f. Walaupun begitu  persepsi  yang
digambarkan dan dirasakan oleh para
peserta  mengikuti  kegiatan  ini
memberikan respon yang positif, tidak
hanya melalui survei tetapi pada akun
sosial medianya pun mereka melakukan
postingan terkait dengan kegiatan Hari
Pelanggan tahun 2019.

6. SARAN

Peneliti  berharap penelitian ini  dapat
menjadi  acuan  penelitian  lain  untuk
dikembangkan pada penelitian berikutnya
yang selaras dengan peneliian ini.
Penelitian selanjutnya diharapkan dapat
memaparkan lebih jauh lagi efektivitas pada
kegiatan Hari Pelanggan selanjutnya dan
persepsi  dari  khalyak terhadap Hari
Pelanggan agar dapat menggali lebih dalam
terhadap citra.

Peneliti berharap penelitian ini dapat
menjadi refrensi bagi pihak BPIS
Ketenagakerjaan khususnya dalam kegiatan
Hari Pelanggan Nasional dan juga aktivitas
yang berkaitan dengan peningkatan citra
perusahaan. Dimana konsep dalam kegiatan
Hari  Pelanggan itu  sendiri  lebih
ditingkatkan lagi, terutama dalam kegiatan
vang dilaksanakan di kantor-kantor cabang
yang lebih menekankan pada unsur edukasi,
berupa memberikan konsultasi  secara
langsung terhadap program-program BPIS
Ketenagakerjaan kepada peserta atau calon
peserta, agar lebih memilki impact untuk
jangka panjang dan juga menambah value
vang didapatkan oleh pelanggan berupa
edukasi yang bermanfaat secara
berkelanjutan.
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