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BAB II

TINJAUAN KEPUSTAKAAN

2.1. Tinjauan tentang Komunikas

2.1.1. Pengertian Komunikas

Igilah komunikes ddam bahesa Inggris yatu communication,
berasal dai kata Latin communicatio, dan bersumber dari kata communis
yang beaati sama sama disni meksudnya addah sama makna. Hd ini
berati bahwa ddam komunikes harus ada pengettian yang sama pada
kedua bdah pihak yatu komunikator dan komunikan ddam memakna
pesan.

Carl |. Hovland mendefiniskan komunikes sebagai berikut:

“The process by which an individual (the communicator) transmits
stimuli (usually verbal symbols) to modify the behavior of other individuals
(communicatees).” (Proses i mana  seseorang  (komunikator)
menyampalkan perangsang (biasanya lambang bahasd) untuk  mengubah
perilaku orang lain (komunikan)). (Effendy, 2002: 49)

Sedangkan menurut Gerdd A. Miller menjelaskan bahwa

“In the main , communication has as its central interest those
behavioral stuations in which a source transmits a message to a
receiver () with conscious intent to affect the latte's behavior” (Pada
pokoknya, komunikes mengandung Stuas  keperilakuan sebega  minat
sentrd, dimana seseorang sebaga sumber menyampaikan suau  kesan
kepada seseorang atau sgumlah penerima yang secara sadar bertujuan
mempengaruhi perilakunya) (Effendy, 2002: 49)

Beadasarkan dari definis di aas dapat dijabarken bahwa komunikas

addah proses d mana seseorang (komunikator) menyampaikan perangsang

(biassanya lambang bahasd) kepada orang lan (komunikan) bukan hanya
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sskedar memberitahu, tgpi juga mempengaruhi  Seseorang/sgumlah  orang
tersebut untuk melakukan tindakan tertentu (merubah perilaku orang lain).

Komunikas yang efektif addah gpabila penerima
menginterpretaskan  pesan yang diterimanya  sebagamana  dimaksudkan
oleh pengirim (Supraiknyo, 1995; 34).

Apdbila tdah terjadi kesamaan mekna ddam proses komunikas
sepati diuraken di aas, maka akan terjadi sding pengetian antara kedua
bdah pihek. Ddam proses komunikes, hd yang pding penting addah
pesan. Kia mengirimkan pesan secara efektif menurut Johnson (1981) ada 3
syara yang harus dipenuhi yaitu:

1 Kita harus mengusshakan agar pesanpessn yang kita  kirimkan
mudah dipahami.

2. Sebaga pengirim kita harus memiliki kredibilitas dimeta penerima

3. Kita haus berussha umpan bdik secara optimd tentang pengaruh
pesan kata itu ddam diri penerima Dengan kaa lan kita harus
memiliki kredibilitas dan terampil mengirimkan pesan.

(Supratikryo,1995; 35)

Menurut Onong Uchjana Effendy tujuan dari komunikas adaah:
1. Perubahan skap (attitude chage)
2. Perubahan pendapat (opinion change)
3. Perubahan perilaku (behavior change)

4. Perubahan sosid (social change) (Effendy, 2003: 8)

Sedangkan tentang fungd dari komunikas Onong Uchjana Effendy
berpendapat sebagal berikut:
1. Menyampakan informas (to inform)

2. Mendidik (to educate)
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3. Menghibur (to entertain)

4. Mempengaruhi (to influence) (Effendy, 2003: 8)

Dai kedua definis terssbut di aas dapat dijabarkan bahwa tujuan
dai komunikes addah adanya peubshan gkep, pendgpa, peilaku dan
kemudian menuu perubahan sosd  masyaaket. Sedangkan fungs  dani
komunikes seperti dirumusken oleh Onong addah menyampaiken informes
sba hd yang pding utama kemudian mendidik, menghibur dan yang

terakhir adalah mempengaruhi orang lain dalam berskap maupun bertindak.

2.1.2. ProsesKomunikas
Scbuah komunikes tidek perneh terlepas dari sebuah proses, oleh
karena itu apakah pesan dapa tersampakan aau tidek tergantung dari
proses komunikes yang tejadi. Sepeti yang diungkgoken oleh Rosady
Rudan bahwa
“Proses komunikes dgpat diatiken ssbega “transfer  informas”
aau pesanpesan (messages dai  pengirim pesan sebaga  komuniketor
dan kepada penerima pesan sebaga komunikan, ddam proses komunikes
terscbut bertujuan (feed back) untuk mencapa sding pengetian (mutual
under standing) antara kedua belah pihak.” (Rudan, 1999: 69)
Proses komunikas terbagi menjadi 2 tahap yaitu:
1. Proseskomunikas secaraprimer
Yatu proses penyampaan pikiran atau perasaan seseorang kepada orang
lan dengan menggunekan lambang (symbol) sebaga media Lambang
sbaga media primer ddam proses komunikes addah bahesa,  kid,

isyarat, gambar, warna dan scbaganya yang secara langsung  dapat
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menerjemahkan  pikiran dan  aau perassan  komunikator  kepada
komunikan. Media primer aau lambang yang paing banyak digunakan
ddam komunikes addah bahasa Hd ini jeas karena hanya bahasdah
yang mampu menajemahkan pikiran seseorang kepada orang  lain
(gakah itu bebentuk ide, informas/opini bak mengena hd yag
konkret maupun yang abdrak dan bukan hanya tentang hd/perigiwa
yang tejadi pada saat sekarang, meankan pada wektu yang ldu dan
yang akan datang)
2. Proseskomunikas secara sekunder

Addah proses penyampaan pesan oleh seseorang kepada orang lain
dengan menggunakan dat/soraa sbagi media kedua setdah memakal
lambang sebaga media pertama Seorang  komunikator  menggunakan
media kedua ddam medancarkan komunikas karena komunikes sebaga
sasxannya berada di tempat yang rdatif jauh dan komunikan yang
banyak. Surat, tdepon, sura kabar, mgdah, radio, tdevid, film dan
mesh bawyak lag media kedua yang seing digunekan ddam
komunikas.

Menurut Cutlip dan Center  komunikes yang efektif harus

dilaksanakan dengan meldui empeat tahap, yaitu:

a. Factfinding

Yatu mencai/mengumpulkan faktafektaldata sebdlum  seseorang

melakukan suatu kegiatan atau tindakan.
b. Planning

Berdasarken fakta-fakta/deta dari Public Relations Officer (PRO)

membuat rencana tentang gpa yang akanharus dilakukan ddam
menghadapi  problema-problema. itu. Untuk  menghindarkan  kegagdan



ddan mdaksanakan tugasnya dan  memperoleh  hasl  yang

dihargpkan, meka komunikas itu harus well planned yakni:

a. Sender/komunikator (encoder); komunikator dapat berupa seorang
individu yang mewekili suau badanindand  d@au  berupa
perseorangan dan biasanya orang yang sudah dikend masyaraka
yang disebut “ opinion leader” .

b. Message (pesan); messge dapat disampakan secara  lisan,
tertulis  menggunekan  gambar-gambar  aau  lambanglambang
lannya yang “meaningful” bagi kedua bdah pihek (komuniketor
dan komuniken). Message yang disampakan dengan lisan dapat
dilakuken secara langsung (direc) dan secara tidek langsung
(indirect). Secara langsung addah dengan “face to face
communication”, sedangkan secara tideak langsung addah dengan
medui misdnyaradio, tdevid dan lan-an.

C. Medig agpa yag tepa untuk menyampakan message ini?
Waktunya yang tepat kgpan?

d. Komuniken; kepada dgpa message itu  ditujukan  (Seorang
individu, kelompok, massd).

c. Communicating

Sadah rencana itu disusun dengan schak-baknya sdbaga  hesl

pemikiran yang mantgo/maang berdesarkan  fekta-faktaldata yang

telah dikumpulkannya, PRO kemudian melakukan “ operagnya’.
d. Evaluation

Mengadekan evduas tentang sesuau kegialan addah perlu  untuk

menila goekah tujuan itu sudah tercgpa, gockah perlu diadekean lagi

“operad” aau pelu menggunaken cara-cara lan untuk mendapatkan

hedl yang lebih bak. Evdueds mengena operas-operas yang

dilsksanekan secara kontinue dapat  dilakukan  secara  periodik.

(Abdurrachman, 2001: 31-33)

2.1.3. Komunikas persuasf

Kegiagan komunikas tidek hanya informdif sga, yakni agar orang
lan mengerti dan tahu pada sesuau hd, tapi juga persuesf, yaitu agar orang
lan bersedia menerima suatu paham aau keyakinan, dan aau meakukan
Suatu  perbuatan aau  kegiatan tertentu. Hovland mengatakan bahwa
komunikes addah proses mengubeh periléku orang lan (communication is
the process to modify the behavior of others individuals) (Effendy, 2002:

10).
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Tahegp komunikes persuesf dapat  dilakuken mddaui  formula
AIDDA yaitu:

A — Attention — perhatian

| — Interest — minat

D — Desre— hasrat

D — Decision — keputusan

A — Action— kegiatan

Formula AIDDA sering disebut ssbaga AA-Procedure yang berarti
agar ddam mdakukan kegiagan dimula dengan menumbuhkan perhatian.
Dapat dijelaskan bahwa
- Komunikes persuedf didahului dengan  upaya membangkitkan perhatian
yang dgpat dilakukan dengan gaya bicara, kaakata yang merangsang,
penampilan yang menarik dan lain-an.
- Apabila perhatian sudah terbangkitken menyusul  upaya menumbuhkan
mina, dilakukan dengan cara mengutarakan hd-hd yang menyangkut
kepentingan  komunikan, karena itu komunikator harus mengend sSgpa
komunikannya “ know your audience” (kendilah khaayakmu) demikian
nesehat para ahli komunikes.
. Tahap berikutnya ddah memunculken hesrat pada komunikes  untuk
meakukan gakan, bujukan aau rayuan komunikator. Digni  imbauen
emodond  (emotional  appeal) pelu ditampilken oeh  komunikator
shingga pada tahgp berikutnya komuniken mengambil  keputusan  untuk
melakukan suatu kegiatan sebagaimana dihargpkan daripadanya
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Bebergpa sajana  mengungkapkan pendapatnya seperti Newcomb,

Janis, Cartwright, Graves, Browman, Havey dan lanlan tentang metode

persued yaitu:

1

Metode partispas

Yatu mengkutsartekan seseorang atau publik keddam sesuatu kegiatan
agar timbul sding pengetian dan harga-mengharga antara mereka
Patidpas dapat menghilangkan “ stereotype” atau “prejudice” antar
individu atau kelompok, bangsa atau negara

Metode Asosias

Yatu penygian sesuau “message’ yang dihubungkan dengan sesuau
perigiwa aau obyek yang populer yang menarik perhatian publik.

Icing Device

Yatu menygikan sesuau “ message’ dengan menggunakan “ emotional
appeal” aga menjadi lebih menaik, dapa memberiken kesan yang
tidak mudah dilupakan dan lebih menonjol daripadayang lain.

Pay-off Idea

Yatu penygian “message’ yang mengandung sugesti (anjuran) yang
bilaanjuran itu ditaeti, hasinya pasti akan memuaskan.

Fear arrousing

Yatu menygikan sesuatu “message’  yang dapat menimbulken resa
khawair aau tekut bila tidk memauhi informes-informes  yang

dikemukakan.



Pentingnya peran media yakni media skunder ddam  prosss
komunikes disebabkan oleh efisendnya ddam mencgpa komuniken. Oleh
paa &li komunikes digkui bahwa keefektifan dan efisens komunikes
bermedia hanya ddam menyebarkan pesanpesan yang bersfa  informatif,
yang efektif dan efisen ddam menyampakan pesan pesuedsf addah
komunikes tagp muka karena kerangka acuan (frame of referance)
komuniken depat  diketahui oleh komunikator. Sedangken ddam  proses
komunikesnya umpan baik langsung Sketikapada st itu juga

komunikator dgpat mengetahui resks komunikan.

2.2. Tinjauan tentang Peranan

Peranan menurut Kamus Bahasa Indonesa addah: “tindskan yang
dilakukan oleh seseorang disuatu peristiva” (Depdikbud, 1996: 751)

Sedangken menurut  Kamus Komunikas  yang disusun deh  Onong
Uhjana Effendy menyatakan bahwa “peranan addah sesuatu yang menjadi bagian
dau yang memegang pimpinan sscara menonjol ddam suau perigiwa.” (Effendy,
1989: 315)

Jadi  dgpa digmpulken bahwa peanen  addah  befungsnya
seudwsesorang ddam suatu perigiwa secara menonjol  diantara yang lainnya
sehingga memberikan dampak yang berarti terhadap perigtiwa tersebut.

Dai pengatian di atas dgpat dijelaskan bahwa seseorang/sesuatu dapat
dikatekan berperan dengan bak jika tindeken aau keterlibatan orang/sesuau itu

dominan aau menonjol diantara yang lannya sehingga memberiken dampak yang



besar tehadgp suatu peidiwa, ddam penditian ini berati Purd PT. Tekom
Divre 11l dikaakan berperan dengan bak jika dapat menaik minat pelanggan

dengan baik pula

2.3. Tinjauan tentang Public Relations (Puré)
Menurut Frank Jefkins, definis Purd addah: “segda bentuk komunikes

berencana ke luar dan ke ddam antara sebuah organisss dengan masyarakat

dengan tujuan memperoleh sasaan tetentu yang berhubungan dengan  sding
pengertian (mutual understanding).” (Jefkins, 1992: 2)

Sdanjutnya menurut JC. Sadd, Public Relations Director, Divison of
Housing, State of New York addah

“Public relations is the continuing process by which management
endeavors to obtain goodwill and understanding of its customers, its
employees and the public at large, inwardly through sdlf analysis and
correction, outwardly through all means of expresson(Public Redions
addah proses yang kontinue dari ussharussha mangemen ke ddam dengan
mengadekan andisa dan perbakanpebakan terhedap diri sendiri, ke luar
dengan mengadakan pernyataanperyataan).” (Abdurrachman, 2001 24-25)

Sadangkan  menurut W. Emerson Reck, Public Relations Director,
Colgate University addah:

“Public Relations is the continued process of keying policies, services
and actions to the best interest of those individual and groups whose
confidence and goodwill an individual or ingtitution covets, and secondly, it is
the interpretation of these policies, services and actions to assure complete
understanding and appreciation.(Public Reddions addah kdanjutan dari
proses penetgpan  kebijaksanaan, penentuan  peayanan-pdayanan dan  Skap
yang disesuakan dengan kepentingan orangorang atau golongan agar orang
aau lembaga itu memperoleh kepercayaan dan goodwill dari mereka. Kedua,
peaksanaan kebijeksanaan, pedayanan dan dkgp addah untuk  menjamin
adanya pengertian dan penghargaen yang sebak-baiknya).” (Abdurrachman,
2001 25)



Dai ketiga definis di aas dapat ditarik kesmpulan bahwa Purd addah
suau proses yang kontinue ke luar dan ke ddam organisas/perusshaan dari
ussha-ussha mangemen dan proses penetgpan sarta pelaksanaan  kebijaksanaan
demi kepertingan langganannya, pegawarnya, dan publik umumnya ddam rangka
memperoleh goodwill dan adanya saling pengertian (mutual under standing).

Tugas Purd menurut Agtrid S. Sutanto mengutip Cutlip & Center addah:

1. Mendidk  mddui  kegiaan  nonprofit  suau  publik  untuk

menggunakan barang/jasaindansnya

2. Mengadakan ussha untuk mengates sdah  pahamantara  indang

dengen publik

3. Meningkatkan penjudan barang/jasa

4. Meningkatkan kegiatan perusshean yang berkatan dengan kegiatan

masyarakat sehari-hari

5. Mendidk dan meningkatken tuntutan serta  kebutuhan  masyarakat

akan barang dan jasa yang dihasilkan oleh perusahaan

6. Mencegah pergesran  penggunaan  barang/jasa yang sgenis  dari

pesaing perusahaan oleh konsumen. (Kusumestuti, 2002: 26)

Adapun  tujuan dai Purd menurt Chales S Stenberg ddam
Abdurrachman  addah “mencipteken opini  publik yang favorable tantang
kegigan-kegitan yang  dilskuken oeh  badan yang  bersangkutan.”
(Abdurrachmen, 2001: 26)

Dapat dijelaskan sesua dengan definid di atas  bahwa tujuan Purd
addah mendptekan opini  publik yang pogtif/menguntungkan bagi  perusahaen
tentang kegiatankegiadan yang dileakukannya, ddam hd ini addah opini publik
yang menguntungkarvpogtif  bagi PT. Tdkom megena kegiaan yang mereka
lakukan.
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Menurut Danan Djga bentuk kegiatan dari PR terbagi atas dua hd yaitu
internal PR dan external PR. (Djgja, 1985: 26).

Internd PR merupekan sdah sau bentuk kegigan dai PR yang
menitikberatkan  kegiatannya ke ddam, maksudnya kegiatan terscbut hanya
berlaku  kepada  bertuk  hubungen  dengan  publik  yang  ada  ddam
indand/perusshaan  tertentu.  Sedangkan eksernd PR merupaken sdah  sau
bentuk dari kegigtan PR yang ditujuken kepada publik yang berada di luar
perusshaan/instans. Sdah sau tujuan eksdernd PR addah untuk mengeratkan
hubungan dengan orangorang di luar badaningand  hingga terbentuklah  opini
publik yang favorable terhadap badan itu, sehingga dtra perusshaan pun akan
semakin bak dan hd itu tentunya dgpat menarik perhatian masyarakat dan
mempengaruhi  Skep mereka terhadap perussheen. Bagih  suaiu  perusshaen
hubunganthubungan  dengan  publik di luar perussheen itu merupsken suatu

keharusan di ddam usaha-usaha untuk:

memperluaslangganan

memperkenakan produks

mencari moda dan hubungan

memperbalki  hubungan dengan  serikat-serikat  buruh,  mencegeh
pemogokan-pemogokan dan  mempetahankan  karyawarkaryawan
yang cakap, efektif dan produktif ddam kerjanya

e. memecahkan pescdanpescdan  dau  kesulitan-kesulitan  yang
sadang dihedapi, dan lain-lain. (Abdurrachman, 2001: 38)

cooTo

Bentuk-bentuk hubungan eksternd PR menurut Danan Djgaaddah:

Hubungan dengan pers (press relations)
Hubungan dengan pihak pemerintah (gover nment relations)

Hubungan dengan publik pdanggan (customer relations)

Hubungan dengan masyarakat (community relations)

Hubungan denagan pihak pengedar (supplier relations)

Hubungan dengan pendidikan (educational relations) (Djgal985:
31-3)

oA wWNE
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Ddam penditian ini, penditi menfokuskan kegiatan eksternd PR ddam

hubungannya dengan publik peanggan. Hubungan dengan publik  peanggan

merupekan sdah sau bentuk kegiatan dai ekstend PR yang kegiatannya

diarahken kepada mencipteken hubungan dengan publik pemeka  jasalpublik

konsumen, meka bentuk kegiatannya antaralaian:

periklanan

publistas

sales promotion

promos suau barang

memperluaslangganan

memperoleh suaiu data secara langsung bagi kegiatan dari survey
pemasaran

mengukur minat dan perhatian seorang anggota publik terhadap efek
dari periklanan yang disiarkan (Djgja, 1985: 35)

Menurut Edward L. Bernay ddam bukunya “ Public Relations (1952,

Univertsity of Oklahoma Press) terdapat 3 fungs PR yaitu:

1
2.

3.

Memberikan penerangan kepada masyarakat
Medakukan persuas untuk mengubah skep dan perbuatan masyarakat

secaralangsung

Beupaya untuk mengintegraskan Skgp dan  perbuatan  suau
badan/lembaga sesua dengan Skegp dan perbuatan maesyarakat aau
sehdiknya (Rudan, 1999:19)

Sadangkan menurut  Djandis Djanad ddam bukunya “PR: Teori dan

Proktek” (1993) yang dikutp oleh Frida Kusumestui, fungs PR dibagi menjadi

duayaitu:

1

Kongtruktif

Yatu mendorong PR untuk membuat aktivitas aaupun kegiaan
kegiagtlan yang terencana, berkesnambungan yang cenderung bersfat
proaktif termasuk bertindak preventif (mencegah).

Korektif

Yatu gpabila organisss/lembaga  terjadi mesdah-mesdah  (krisis)
dengan publik meka PR haus beapeaan ddam  mengaas
tersdesaikannya masdah tersebut. (Kusumastuti, 2002: 22-23)



Dai uraan fungd tersebut di aas dapat dirumuskan peran dai PR

menurut Dozier dan Broom, 1995 membagi peranan PR dalam 4 kategori yaitu:

1. Penaseha ahli (expert prescriber)

Seorang  prektis/pskar PR yang  bepengdaman  dan memiliki
kemampuan tinggi ddam membantu  mencaikan  solus  ddam

penydessan masdah  hubungan  dengen  publiknya
relationship)

2. Faslitator Komunikas (communications fasilitator)

(public

Praktis PR bertindsk sebaga  komunikator/mediator untuk  membantu
pihgk mangemen ddam hd untuk mendengar goa yang diinginkan
dan dihargpkan oleh publiknya Dipihek lan ia juga dituntut mampu
menjdaskan kembdi  keinginan, kebijaken dan hargpan  organisas
kepada pihek publiknya Sehingga dengan komunikes timba bk
terssbut dapat tercipta sding pengertian, mempercaya, mengharga,

mendukung dan tolerans yang balk dari kedua belah pihak

3. Fadlitator Proses Pemecahan Masdah (problem solving process

fasilitator)

Peranan praktis PR ddam proses pemecahan persodan public
relations ini mreupskan bagian dai  tim mangemen. Hd  ini
dimeksudken untuk membantu  pimpinen  organisss bak  sebaga
penasehat (adviser) hingga mengambil tindeken eksekus (keputusan)
ddam mengats pesodan da kriss yang tengah dihadgpi secara

rasona dan profesond
4. Teknid Komunikas (communication technician)

Peranan communication technician in menjadiken praktis PR
sebaga journalist in resident yang hanya menyedigkan layanan teknis
komunikes dau dkend dengan methode of communication in
organization. Sgem komunikes ddam orgenisss  tergantung  dari
mesing-maesing bagian aau tingkatan (level), yatu secara teknis
komuniked, bak aus maupun media komunikas yang dipergunakan
dai tingkat pimpinan dengan bawahan akan bebeda dai bawahan
ketingkat atasan. Hd yang sama juga berlaku pada arus dan media
komunikes attara sau levd, misdnya komunikes antar karyawan

siu  depatemen dengan lannya (employee relations

communication media moddl). (Kusumasiuti, 2002: 24)

and

Sesua dengan urdan Dozier dan Broom di atas maka, Purd PT. Tekom

Divre Il dihargpkan juga dgpa menjdankan perannya, yaitu sebaga penaseha

ahli, fagdlitaor komunikes, fadlitaor pemecdhan mesdah  dan

komunikad, sehingga Purd benar-benar berperan untuk kemgjuan perusahaan.

teknis
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Menurut Rosady Rudan ddam bukunya “Mangemen Humas dan
Mangemen Komunikas (konsgps dan agolikes)” menjdaskan tentang peran PR
yatu:

a. Membinahubungan ke ddam (public internal)

Dimana yang dimeksud dengan public internal addah publik yang
menjadi bagian dai unit/badan/perussheen aau organises itu sendiri.
Dan  mampu mengidentifikes aau mengendi  hathd  yang
menimbulkan gambaran  negaiif di  ddam masyareka, sebdum
kebijakan itu dijdankan oleh organisas.

b.  Membina hubungan ke luar (public eksternal)

Yang dimeksud public eksternal addah publik umum (masyarakat).
Mengusahekan tumbuhnya gSkap den gambaran yang pogtif  publik
terhadgp lembagayang diwakilinya (Rudan, 1999: 21)

Dapat dismpulken bahwa peran PR terssbut bersfat dua arah seperti
dijdaken di aas yatu berorientas ke ddam (inward looking), dan ke luar
(outward looking). (Rudan, 1999: 21)

Peran Public Reations tersebut dihargpkan dgpa menjadi “mata’,
“telinga” dan “tangan kanan” top mangemen ddam organisas/lembaga Purd
PT. Tdkom Divre 1ll juga dihargpkan dagpat berperan sesua dengan idilah
terssbut, dapat meihat keadaan yang sebenarnya, dapat mendengarkan berbaga
kritik dan saran yang ada serta dapat dianddkan ddam segda Stues yang aulit.
Terutama ddam penditian ini, lebih ditekankan pada peran Purd PT. Tekom
Divre 1l ddam ussha menaik mina pdanggen terhadgp  Tekonflexi di

Bandung.



2.4. Tinjauan tentang Minat

Dengan mddui proses komunikas antarpribadi maupun secara persuesf
mempunya tujuan untuk merubah perileku orang lan yatu untuk menarik minat
masyarakat terhadep produk yang ditavarkan aau yang baru di kdluarken oleh
PT. Tekom Indonesayaitu Telkomflexi.

Onong Uchjana Effendy mendefiniskan minat sebaga: “kdanjutan dari
perhaian yang merupeken titk tolak bagi timbulnya hesrat  (desire) untuk
melakukan suatu kegiatan yang dihargpkan komunikator” .(Effendy, 1993: 305)

Sedangkan menurut  Kamus Besar Bahasa Indonesa minat  addah:
“kecenderungan  hati  yang tinggi tehadgp sesuau, garah,  kenginan’.
(Depdikbud, 1996; 656)

Dai definis di aas dapat dijabarken bahwa seseorang  dikatakan
berminat gpabila ia pertama-tama menaruh perhdian yang lebih pada sesuatu hd
yang kemudian akan menimbulken hagrat/keinginan yang tinggi terhadgp sesuau
hdl itu.

Sdanjutnya Kartinik Katono mengungkgpkan pendgpatnya  yaitu:  “minat
merupakan momen dari kecenderungan yang terarah secara intensf kepada suau
obyek yang diangggp penting. Minat ini timbul karena adanya perhdian, rasa
tertarik dan adanya keinginan”. (Kartono, 1990:11)

Wadgito menambahkan bahwa, “minat addah sebaga suau  keadaen
sesorang, mempunya  perhdian yang menddam terhadgp suaiu  obyek/obyek

obyek”. (Wdgito, 1975: 29)



M

Badasakan urdan di aas dgpat dismpulkan bahwa mina timbul dari
ddam diri seseorang kaena tdah diterimanya pesan dai komuniketor  yang
kemudian menimbulkan perhetian yang lebih, dan mempengaruni 99 emosiond
s komuniken sehingga terjadilah perubahan Skap/perileku untuk mengikuti  gpa
yang tdah disampakan oleh komunikaior terssbut. Efektif aau tideknya
komunikes yang diterima oleh komunikan tergatung peda kredibilites dari
komunikator dan daya tarik fisk yang ada

Dilinat dai agpek pskologi, menurut Whitherington ddam  Buchori,
minat addah: “kesadaran seseorang, bahwa suatu obyek, seseorang, suaiu sod,
atau suatu Stuas mengandung sangkut-peut dengan dirinya” (Buchori, 1985; 135)

Sdanjutnya  Whitherington mash ddam Buhori mengataken, bahwa
minat dapat dibedakan menjadi dua yatu:

1. Mina primitif, yatu mina yang timbul dari kebutuhankebutuhan
jaingan ddam dii manuda sepeti misdnya  kebutuhan  akan
makanan. Mina ini timbul karena danya dorongan primitif
(bidlogis yang didukung olen dorongan kulturd (sogd). Dorongan
primitif tersebut ada ddam diri seseorang dan tidek akan terlambang
dengan sempurna tanpa adanya dorongan kulturdl.

2. Mina kulturd, yatu minat yang timbul dari dorongan sosd, yakni
perbuatan begar dengan taraf yang lebih tinggi, karena taraf yang
lebih tinggh merupsken sesuatu yang lebih peting bagi manusa
terdidik yang ditanda oleh adanya mina yang benar-benar luas
terhadap hal-hd yang bernila. (Buchori, 1985: 135-136)

Ddam penditian ini, minat yang dimeksud addah mina kulturd, karena

pdanggan addah orang yang terdidk dan tdah dapat membedakan kuditas
baang yang bagus dan tidek begus sata dapat memilih baang sesua

kebutuhannya.
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Sadangkan  Wilbur Schramm  ddam  tulissonya yang  berjudul  “ The
Anatomy of Attetion”, sebagamana dikutip oleh Sastropoetro mengemukakan
bahwa minat pada dasarnyaterdiri dari 3 unsur yaitu:

1 Availability, yatu gpabila sesorang mempunya mina terhadep
seudu, meka pedilah ada sesuatu  yang  menaik,  yang
menyebabkannya mengarahkan pandangan, perhaian dan  mungkin
juga perasaanpersssannya. Dengan kata lan ada sesuatu  yang
tersedia (Something available).

2. Contrast (kontras), atinya sesuatu yang menonjol, sesuau yang lain
yang biasa ada, sesuau yang perlu dilihat dan dissksikan.

3. Reward and threat, dmana yang dimeksud dengan reward vyaitu
ganjaran, hadiah, sesuatu yang menyenangkan dan yang bermanfaet.
Sedangken yang dimaksud dengen threat yatu gangguan, kesulitan,
hambatan daau sesuau  yang tidek  mengenekan  perasaan.
(Sedtropoetro, 1988: 306)

Sdanjutnya  tahapan-tahapan  tentang minat  juga diungkgpoken oleh
Wilbur Schramm, sebagaimana dikutip oleh JAduddin Rakhmeat antar lain:

1 Timbul mina, di mana minat dgpat dibega ddam tiga unsur yaitu
adanya suau yang dimindi, adanya penonjolan/kontras antara sesuatu
yang diminai dengan lingkungan, dan kemudian adanya hargpan
yang menyenangkan, bermanfaat/sesuatu yang tidek  menyenangkan
dan bahkan akan mengganggunya

2. Timbul pehdian, yang beati ddam benak komunikan/ddam
tingkah lakunya mencari keterangan tentang pesan yang diterima itu

karenamenarik.

3. Sdanjutnya pada komuniken aken timbul kenginen atinya ia
menginginken pesan itu bermanfast baginya dan ingin - memilikinya
(Effendy, 1993: 304 - )

Sebdum timbulnya suatu minat ddam diri komuniken meka hd  yang
pding utama speti tdah diungkgpkan sebdumnya addah  menumbuhkan
perhatian terlebih dahulu.

Katini Katono mendefiniskan perhatian sebaga; “reeks  umum  dari
organisme dan kesdaran, yang menyebabkan betambahnya aktivitas, daya

konsentras dan pembatasan kesadaran terhadap suatu objek.” (Kartono, 1990: 11)



Menurut Kenngh E. Andeasen (19720 46)  dikutip oleh JHduddin

Rakhmat, menyatakan bahwa perhatian (attention) idah: “proses mentd ketika

dimulirangkaian gimuli menjadi menonjol  ddam kessdaan pada ssat  dimuli

lannyamdemah.” (Rakhmat, 2003: 52)

Sdanjuinya Jdduddin Rakhmat mengungkapkan dua fador penarik dan

penaruh perhatian :

1

Faktor eksterna penarik perhatian

Apa yang kita perhatiken ditentukan oleh faktor-faktor Stuasond dan
persond. Fektor Stuasond kadang disebut ssbaga determinan perhatian
yang bedfa ekdend/penaik perhatian (attetion getter). Simui
diperhetiken karena memiliki dfat-gfat yang menonjol, antara lan:
gerakan, intengtas simuli, kebaruan (novelty) dan perulangan.

Faktor interna penaruh perhatian

Fektor ini tebagi menjadi dua bagian yakni, petama faktor
bioogigdorongan yang teajadi ddam individu, misd ddam keadaen
lgpar pikiran didomines oeh makanan. Kedua faktor sosopskologis,
yakni gkap, kebiassan dan kemauan, mempengaruhi gpa yang kita
perhatikan. (Rekhmat, 2003: 52-54)

Menurut Kenneth E. Andersen (19720 51-52) ddam Jdduddin Rakhmat

menyimpulkan  ddlil-ddil tentang perhatian sdektif yang harus diperhatiken oleh

ahli-ahli komunikas antaralan:

1

2.

Perhdian itu merupakan proses yang &ktif dan dinamis bukan pasf den
refleksf.

Kita cenderung memperhaikan hathd tetentu yang penting, menonjol
aau yang meibatkan diri kita

Kita menaruh perhatian kepada hathd tertentu sesua  dengan
kepercayaan, Skap, nila, kebiasaan, dan kepentingan kita

Kebiassan sanga penting ddam menentukan apa yang menarik
perhdain, tetapi juga gpa yang secara potendd akan menarik perhatian
kita

Ddam Stuas tetentu kita secara sengga mendrukturkan perilaku kita
untuk menghidari terpaan simuli tertentu yang ingin kita abaikan.

Wadaupun perhatian kepada oimuli berati simuli tersebut  lebih  kuat
dan lebih hidup ddam kesadaran kita, tidaklah berati bahwa perseps
kitaakan betul-betul cermat.



7. Peahatian tegantung kepada kesgoan mentd kitaz kita cenderung

memperseps gpayang memeang ingin kita persepsi.
8. Tenagatenaga motivesond sangat penting dadam menentukan perhetian

dan perseps.

9. Intengtas perhatian tidak konstan.

10. Ddam hd dimuli yang menerima perhatian, perhdian juga tidek
kongan.

11 Ussha untuk mencurahkan perhdian sing tidek menguntungken karena
usahaitu sering menuntut perhatian.

12. Kitamampu menaruh perhatian pada berbagai stimuli secara serentak.

13 Perubehan aau vaias saga peting ddan  menaik  den

mempertahankan perhatian. (Rakhmat, 2003: 54 -55)

Schubungan  dengan minat  pdanggan Telkom di Bandung terhadgp
Tdkomflexi yang aken ditditi, meka dihargokean sesua  dengan  unsur-unsur
terscbut di aas yaitu, pdanggan menaruh perhatian terhadgp Telkomflexi secara
aktif dan dinamis peanggan perhatian karena merasa produk tersbut penting
baginya, peanggan perhdian terhadgp produk karena termotives oleh berbaga
informes  yang diketahuinya, dan peanggan tertarik untuk memperhatikan produk
karena produk tersebut mempunya vaias yang menaik, sehingga pada akhirnya

dihargpkan menimbulkan minat dam dirinya

2.5. Tinjauan tentang Pelanggan

Ddam penditian ini, pdanggan addah hd yang penting, kaena
merupekan sasaran dari kegistan dan media yang dilskukan oeh PR, ddam
rangka menarik minat terhadap produk yang ditawarkan.

Definid pdanggan menurut Kamus Besar Bahaesa Indonesa addah:
“orang yang membei (menggunakan dsb) barang (surat kabar dsh) secara tetap”.

(Depdikbud, 1996; 561)



Sedangkan menurut Sampara Lukman  mendefiniskan  pelanggan  addah:
“semua orang yang menuntut kita untuk memenuhi suaiu Sandar kuditas tertentu
dan karena itu akan memberikan pada performes kita, mangemen perusshaan.”

(Lukmen, 1999; 141)

Gaspersz Vincent mengungkapkan pengertian tentang pelanggan sebagal
berikut:

“1l) Pdanggan addah orang yang tergantung pada kita tapi  kita
tergantung kepadanya, 2) Pdanggan addah orang yang membawa kita pada
keinginannya, 3) Tidak seorang pun yang pernah menang argumentas dengan
peanggan, 4) Pdanggan addah orang yang teramat penting kita puaskan.”
(Vincent, 1997: 33)

Dai bebergpa definis terscbut di atas dgpat dismpulken bahwa yang
dissbut sebaga pdanggen addah orang yang menggunekan barang, menuntut
dandar kudites tertentu, tergantung pada kita dan sebdiknya serta orang yang
pding penting untuk kita puaskan keinginannya Berkatan dengan penditian ini,
meka pdanggan addah hd yang pding peting karena peusshaan  akan
tergantung pada mereka mengena produk yang diluncurken yatu Tdkomflexi.
Produk tersebut sukses atau tidek dipasran sangat bergantung pada mereka
Apakah produk tersebut tdah memenuhi dandar  kuditas tertentu  menurut
mereka, dan gpakah produk tersebut tdah memuaskan keinginan mereka. Daam
penditian ini yang dissbut sdbaga pdanggan addah orang yang sudah
menggunakan Tdkomflexi dan juga orang yang bdum menggunekannya tapi

mengunjungi  konter-konter Telkomflexi pada saet penditi menyebarkan angket di



lgpangan, yatu di BSM (Bandung Super Mall), BEC (Bandung Electronic

Center) dan Plaza Tdkomflexi di jalan Setigbudi dan Daarut Tauhid Bandung.

2.6. Tinjauan tentang Teori SO-R

Teori SO-R sbaga Sngkatan dari Simulus — Organism — Response ini
berasd dai pskologi, kemudian menjadi teori komunikes karena obyek materid
dai pskologi den ilmu komunikes sama yatu manusa yang jiwaya mdiputi
komponerkomponen skap, opini, perilaku, kognig, afeks dan kones.

Ddam teori ini, efek yang ditimbulkan addah resks khusus terhedap
dimulus khusus, sehingga seseorang dapat menghargokan dan memperkirakan
kesesuaian antara pesan dan reakd komunikan. Unsur-unsur ddam modd teori ini
addah:

a. Pesan (Simulus, S
b. Komunikan (Organism O)
c. Efek (Responsg R)

Ddam komunikes modd ini yang lebih ditekenkan addah “ how to
change the attitude” (bagamana mengubah Skap) komuniken. Ddam proses
perubshan dkap tampek bahwa dkap dapat berubsh hanya jika simulus yang
menerpa benar-benar mdebihi semula Prof. Dr. Ma’at ddam bukunya “Skap
Manusia, Perubahan sata Pengukurannyd’, mengutip pendgpa Hovland, Janis,

dan Kdley menyaakan bahwa ddam mendash skep yang baru ada tiga vaiabd

penting yaitu: perhatian, pengertian dan penerimaan.
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Gambar 2.1.
Teori SO-R

_ Organisme:

Stimulus _ > . perhatian
pengertian
penerimaan
Response

(Perubahan Sikap)

(Sumber: Effendy, 1993: 254-255)

Gambar di aas menunjukkan bahwa perubahan Skgp bergantung pada
proses yang terjadi pada individu. Stimulus aau pesan yang disampakan kepada
komuniken mungkin ditearima aau ditolak. Komunikes dgpa berlangsung jika
ada perhatian dari komunikan. Setdah adanya perhaian kemudian komunikan
mengeti, yang dilanjutken dengan pengolahan dan akhimya terjadi  penerimaan
pada diri komunikan tersebut. Sebaga tahgp yang terakhir addah adanya
kesediaan dari komunikan untuk mengubah skepnya

Bekatan dengan masdah ddam penditian ini, maka dihargokan adanya
perhatian pdanggan terhadap Tdkomflexi, kemudian satdah mereka mengerti
tentang produk tersebut, mula  dai  kegunaen, keebihankdebihan dan lan
sebhagainya, meka dihargokan akan terjadi penerimaan ddam diri mereka tentang
keberadean Tedkomflexi, yang pada akhimya akan menimbulkan mina pada

produk tersebut dan tentu sga menggunakannya



