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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian
Perkembangan dunia telekomunikasi saat ini sudah semakin maju, dapat dirasakan dengan semakin lancarnya orang berkomunikasi dari satu tempat ke tempat yang lainnya. Sekalipun jarak antara satu orang dengan orang lain sangat jauh namun dengan adanya kemajuan teknologi saat ini, hal itu bukan menjadi suatu masalah lagi. Di indonesia perusahaan yang bergerak dalam bidang komunikasi ini tidak hanya PT Telkom melainkan masih ada perusahan lain seperti Satelindo (Star-One), Excelcom, Mobile 8 dan Esia, dan lain-lain. Setiap perusahaan tersebut mencoba membawa produknya untuk dapat menjadi nomor satu dan yang terbaik diantara yang baik.  
Perkembangan telekomunikasi pun bergerak cepat dengan segala kemudahan yang ditawarkan. Dampaknya sangat luas sehingga batas antara wilayah bahkan negara pun sudah sedemikian transparan. Dengan semakin pesatnya kemajuan teknologi dibidang telekomunikasi tersebut, persaingan dalam industri pertelekomunikasian membuat PT. Telekomunikasi Indonesia (Telkom) sebagai sebuah perusahaan telekomunikasi terkemuka di Indonesia mau tidak mau harus ikut dalam persaingan tersebut.
Trend penggunaan telepon selular atau handphone, mendorong PT Telkom sebagai perusahaan dibidang jasa telekomunikasi, untuk berperan serta dalam perkembangan industri pertelekomunikasian yang menyediakan layanan baru dengan teknologi terkini yaitu CDMA (Code Division Multiple Access) dengan brand TELKOMFlexi. TELKOMFlexi adalah layanan jasa telekomunikasi suara dan data berbasis akses tanpa kabel dengan teknologi CDMA yang sangat hemat karena biaya pemakaiannya mengacu pada tarif telepon rumah (PSTN Telkom). 
Meskipun di Sukabumi pengguna telepon seluler (hand-phone) yang berbasis CDMA masih di dominasi oleh TELKOMFlexi, karena masih jarangnya  yang menggunakan dan belum adanya jaringan untuk Esia, Mobile 8 dan Star-One, atau perusahan yang lainnya. Tapi itu semua tidak menutup kemungkinan untuk kedepannya perusahaan-perusahan tersebut akan menjadi nomor satu dan persaingan dalam industri pertelekomunikasian pun semakin ketat dan itu membuat PT Telkom harus melakukan intropeksi, koreksi dan evaluasi agar produknya dapat menjadi produk nomor satu diantara produk lain yang sejenis.
Dalam mensosialisasikan produknya ini, PT Telkom memerlukan adanya komunikasi yang baik agar masyarakat dapat lebih tahu, mengerti dan paham tentang produk tersebut. Berawal dari perhatian, pengertian dan penerimaan itu maka diharapkan terdapat ketertarikan dari masyarakat terhadap produk yang ditawarkan. Oleh karena itu PT Telkom khususnya kandatel Sukabumi mempunyai bagian untuk mensosialisasikan TELKOMFlexi, yaitu Public Relations atau humas (PT Telkom menyebutnya Purel).
Public Relations menurut Howard Bonham yaitu “suatu seni menciptakan pengertian publik secara lebih baik sehingga, dapat memperdalam kepercayaan publik terhadap seseorang atau suatu lembaga atau perusahaan.” (Yulianita, 2005:27) yang dimaksud seni disini adalah seni dalam kaitannya dengan komunikasi seperti dalam mengemas pesan mulai dari teknik, media dan baik penyajian, sehingga pesan yang disampaikan dapat diterima dan memperdalam kepercayaan publik terhadap segala hal yang berkaitan dengan perusahaan. Oleh karena itu perusahaan membutuhkan suatu cara untuk dapat berhubungan dengan publiknya salah satunya antara lain dengan melaksanakan fungsi public relations.
Public Relations di PT Telkom kandatel Sukabumi tentunya harus mempunyai kemampuan berkomunikasi yaitu dengan menguasai teknik-teknik komunikasi public relation, karena untuk memudahkan dalam menyampaikan pesan atau kebijakan yang diinginkan pejabat public relations di PT Telkom harus mampu dengan berbagai macam cara agar pesan yang disampaikan dapat diterima oleh publiknya dan dapat menciptakan saling pengertian antara PT Telkom dengan publik-publiknya, baik publik internal maupun eksternal. Setelah terciptanya saling pengertian antara kedua belah pihak maka akan tumbuh kepercayaan publik kepada pihak perusahaan yaitu PT Telkom khusunya kandatel Sukabumi.
Fungsi public relations perusahaan seperti yang dikemukakan oleh Onong Uchjana Effendy ada empat yaitu :

a. Menunjang kegiatan manajemen dalam mencapai tujuan organisasi.

b. Membina hubungan harmonis antara organisasi dengan publik, baik publik internal maupun publik eksternal.

c. Menciptakan komunikasi dua arah atau timbal balik dengan menyebarkan informasi dari organisasi kepada publik dan menyalurkan opini publik kepada organisasi.

d. Melayani publik dan menasehati pimpinan organisasi demi kepentingan umum (Yulianita, 2005:50) 

Dengan demikian salah satu fungsi public relations yang diemban oleh bagian humas perusahaan diharapkan dapat menjadi badan dan menjembatani hubungan antara pengusaha dan publiknya. Dalam menjalankan tugasnya tersebut, public relations selalu berusaha mendapatkan dan mempertahankan hubungan baik dari kedua belah pihak.
Peranan public relations di PT Telkom Kandatel Sukabumi sangat memegang peranan, kerana public relations dapat bertindak sebagai interface/ penengah – hubungan antara pimpinan – bawahan dan penengah hubungan antara perusahaan – pelanggan. Tujuan utama dari petugas public relations di PT Telkom Kandatel Sukabumi yaitu bertanggung jawab dalam penyelenggaraan proses komunikasi termasuk medianya dengan pihak internal maupun eksternal, sehingga proses komunikasi dan media yang digunakan mampu mendukung secara efektif terselenggaranya kegiatan public relations, yang dapat memberi nilai tambah pada pembentukan Corporate Image, Corporate Identity dan Corporate Culture, khususnya di lingkungan kandatel Sukabumi.

Bagi suatu perusahaan hubungan-hubungan dengan publik diluar perusahaan itu merupakan suatu keharusan didalam usaha-usaha untuk :

a. Memperluas langganan

b. Memperkenalkan produk

c. Mencari modal dan hubungan-hubungan 

d. Memperbaiki hubungan-hubungan dengan serikat buruh, mencegah pemogokan-pemogokan dan mempertahankan karyawan-karyawan yang cakap, efektif dan produktif dalam kerjanya (Abdurachman, 1995:38)

Berdasarkan hal tersebut, tugas penting eksternal public relations adalah mengadakan komunikasi yang objektif, yang sifatnya informatif dan persuasif, yang ditujukan kepada publik diluar badan itu.

Informasi harus diberikan secara jujur berdasarkan fakta dan harus diteliti kebenarannya, sebab publik mempunyai hak untuk mengetahui keadaan yang sebenarnya tentang sesuatu yang menyangkut kepentingannya. Dalam penyampaian informasi baik yang ditujukan kepada publik eksternal maupun publik internal harus terjadi arus balik (feed back). Ini berarti bahwa bagian public relations harus mengetahui efek atau akibat dari penyampaian pesan informasi tersebut, apakah ditanggapi secara positif atau negatif oleh kedua publik (eksternal dan internal).  
TELKOMFlexi diposisikan bukan sebagai pesaing dari seluler (mobile phone), tetapi sebagai komplemen dari seluler maupun telepon rumah (fixed phone) untuk memenuhi kebutuhan masyarakat akan produk telepon dengan fleksibilitas pemakaian di dalam area TELKOMFlexi dan tarif yang terjangkau.

Di penghujung semester I 2004 adalah kiprah awal Telkom Kandatel  Sukabumi mengimplementasikan infrastruktur telekomunikasi teknologi CDMA 2000 1x yang merupakan teknologi seluler generasi ke tiga. TELKOMFlexi yang bukan telepon biasa mendapat sambutan luar biasa bagi masyarakat kota dan kabupaten Sukabumi, terutama bagi calon pelanggan yang selama ini belum terpenuhi kebutuhan dengan telepon wire line.

Untuk pengembangan TELKOMFlexi, PT Telkom kandatel Sukabumi sudah membangun 10 BTS (Base Transceifer Station), di sepanjang jalan protokol mulai dari pintu gerbang masuk ke kota Sukabumi dari arah timur yaitu kecamatan Sukaraja hingga kecamatan Cicurug dan satu BTS lagi adalah di kabupaten Pelabuhan Ratu, TELKOMFlexi yang menggunakan teknologi CDMA 2000 1x adalah jawaban Telkom Kandatel Sukabumi sebagai penyedia infrastruktur yang memadai untuk memenuhi kebutuhan masyarakat, karena trend teknolgi dan efek globalisasi yang sedang terjadi mampu merubah paradigma masyarakat akan kebutuhan telekomunikasi, apalagi layanan ini memberikan kecepatan akses serta yang utama adalah sisi tarif yang sama dengan telepon rumah. 
Keuntungan utama yang kita peroleh bila menjadi pelanggan TELKOMFlexi  adalah biaya yang hemat. Pelanggan akan dibebani dengan tarif pulsa telepon rumah dengan kemampuan terminal telepon yang dapat dibawa-bawa. Selain itu, pelanggan TELKOMFlexi juga tidak membebani pelanggan telepon rumah yang memanggilnya juga menyediakan komunikasi data dan akses internet dengan lebih cepat hingga 153 Kbps. Keuntungan lainnya dari TELKOMFlexi adalah kualitas suara lebih jernih, layanan kring lebih cepat, radiasi terminal rendah sehingga memberikan keamanan bagi otak, serta aman dari penggandaan nomor. Maka PT Telkom berusaha untuk terus memasyarakatkan produk layanan tersebut pada publik eksternalnya, dalam hal ini yaitu para calon pengguna jasa kartu TELKOMFlexi atau pengguna jasa Telkom lainnya.

Usaha yang dilakukan oleh PT Telkom untuk mensosialisasikan produk TELKOMFlexi tersebut dengan menarik perhatian dan pemahaman pelanggan diantaranya, yaitu dengan menyebarkan informasi melalui media elektronik dan media cetak. Penyebaran informasi melalui media elektronik yaitu melalui media televisi dan radio, khususnya dengan penayangan iklan di televisi-televisi dan radio-radio swasta. Sedangkan penyebaran informasi melalui media cetak yaitu dilakukan dengan jalan selain pemasangan iklan di koran dan tabloid juga pembuatan leaflet, dimana dalam leaflet ini dapat penjelasan singkat mengenai tarif biaya penggunaan dan peta cakupan layanan BTS kota Sukabumi dan sekitarnya dari produk layanan TELKOMFlexi.

Penggunaan media komunikasi sangat penting dilakukan oleh suatu perusahaan, penyampaian dan penyebarluasan informasi produk perusahaan sebagai realisasi kegiatan komunikasi eksternal, pada pelaksanaannya merupakan upaya mengarahkan para pelanggannya untuk bersikap dan berperilaku sesuai yang diinginkan perusahaan.

Media adalah merupakan saluran atau sarana komunikasi yang sering digunakan oleh pihak perusahaan untuk menyampaikan berbagai pesan berupa informasi mengenai produk perusahaan kepada publiknya. Media tersebut dipergunakan oleh perusahaan untuk keperluan publikasi yang ditujukan pada kalangan terbatas, dimana kalangan tersebut yaitu publik eksternal terutama konsumen atau pelanggan agar dapat menciptakan opini positif kepada perusahaan. 
PT Telkom kandatel Sukabumi dalam mensosialisasikan produknya, salah satu bentuk saluran komunikasi yang digunakan adalah promosi melalui media direct mail, adapun yang termasuk dalam direct mail adalah sebagai berikut :

1. Folder, merupakan barang cetakan seperti surat edaran yang dilipat untuk dimasukkan kedalam amplop. 

2. Leaflet, terbitan yang  terdiri dari satu lembar yang dilipat menjadi dua, tiga atau lebih tanpa di jilid.
3. Brosur, merupakan karya cetak pendek, hanya terdiri dari satu atau beberapa lembar yang berisi pemberitahuan adanya kegiatan yang harus diketahui oleh konsumen. (Bustiner, 1995:92)

Dalam hal ini leaflet dilakukan untuk memberikan informasi yang bersifat terbuka dalam arti masyarakat menjadi tahu mengenai produk baru, khususnya TELKOMFlexi dengan harapan mendapat tempat dihati masyarakat orang tidak akan kehilangan banyak waktu untuk melihat dan membaca leaflet walaupun orang itu sangat sibuk. Untuk itu agar menarik perhatian, leaflet di rancang dan di tampilkan semenarik mungkin. Orang yang melihat sepintas akan lebih penasaran dan cenderung ingin membaca informasi yang terkandung dalam leaflet tersebut. Segala informasi yang sifatnya sepintas orang yang melihat dan membaca paling tidak dapat mengikuti dan sekaligus mengamati segala macam informasi yang baru.

Gunawan Jiwanto mengatakan “terdapat dua hal dalam komunikan yang sangat menentukan untuk berhasilnya suatu komunikasi” antara lain:
1. Perhatian

Persyaratan pertama dari komunikasi yang berhasil adalah perhatian yang diperoleh dari komunikan jika pesan dikirimkan, tetapi komunikan mengabaikan, maka usaha komunikasi tersebut telah menemui kegagalan.

2. Pemahaman

Keberhasilan komunikasi juga tergantung pada pemahaman komunikan atas pesan yang diterimanya jika komunikan tidak memahami, maka tidak mungkin menjelaskan dan mempengaruhinya dengan berhasil. (Jiwanto, 1987:71)

Maksud Gunawan Jiwanto diatas yaitu bahwa suatu komunikasi akan berhasil jika semata-mata komunikan mempunyai perhatian terhadap isi pernyataan yang diterimanya, baik melalui medium maupun tidak. Setelah komunikan mempunyai perhatian terhadap isi pernyataan tersebut, maka barulah komunikan mempunyai pemahaman terhadap isi pernyataan tersebut sebagai dasar pembentukan sikap.
Komunikasi memegang peranan penting bagi public relatios  untuk mempengaruhi sikap dan tingkah laku pelanggannya. Dengan kata lain komunikasi merupakan aspek yang tidak dapat dipisahkan dari keseluruhan organisasi dan manajemen dalam perusahaan maupun luar perusahaan, karena komunikasi adalah dasar atau fundamen bagi segala kegiatan perusahaan dalam mencapai tujuan dan suatu kemajuan.
Komunikasi merupakan suatu produk, artinya jika komunikasi tersebut dikelola dengan baik, dapat merupakan suatu modal untuk berkembangnya perusahaan ke posisi yang lebih baik. Strategi-strategi demi dalam berkomunikasi telah anyak berkembang, seorang public relations selalu mencari cara terbaik agar dapat mencapai hasil yang memuaskan.
Sesuai dengan yang diungkapkan oleh Gunawan Jiwanto bahwa tindakan seseorang didasarkan oleh dorongan-dorongan dalam dirinya (motivasi) dan motivasi tersebut tentu saja sangat terkait dengan kesadaran atau pengetahuan tentang sesuatu obyek (kognisi) dimana semua ini, merupakan komponen dari sikap. Komponen sikap terdiri dari tiga unsur yaitu : “1) kognitif; 2) afektif (perasaan); 3) kecenderungan bertindak, dengan demikian apabila berbicara tentang perilaku tidak terlepas dari masalah sikap”. (Krech, 1962:213)

Pihak perusahaan yaitu PT Telkom mengharapkan adanya opini positif dari pelanggannya dalam mensosialisaikan produknya yaitu TELKOMFlexi dengan menggunakan  leaflet sebagai medianya, untuk itu dengan komunikasi yang baik antara kedua belah pihak seorang public relations harus mampu membentuk kepercayaan pelanggan terhadap PT Telkom sehingga selanjutnya dapat menumbuhkan perasaan-perasaan untuk mempertimbangkan apakah mau menggunakan atau tidak produk-produk yang terdapat di PT Telkom, setelah adanya perasaan atau emosi-emosi yang muncul pada diri pelanggan sehingga hal tersebut merupakan awal untuk kecenderungan berperilaku atau mengambil tindakan sesuai yang diinginkan oleh masing-masing pelanggan. 
Hal tersebut sejalan dengan pendapat Tan Alexis ”attitude formation and change are often measure as effect of communication because of the assumption that a attitudes can predict behaviour”. (pembentukan sikap dan perubahannya sering diukur sebagai aspek komunikasi dengan asumsi bahwa sikap dikatakan sebagai tingkah laku). (Tan, 1981:A197).

Apabila penyebaran informasi melalui leaflet tersebut dapat berjalan dengan efektif maka informasi atau pesan yang disampaikan melalui leaflet ini biasanya bersifat informatif dan persuasif. Informasi atau pesan informatif bertujuan agar orang lain mengerti dan tahu, sedangkan informasi atau pesan persuasif bertujuan agar orang lain bersedia menerima suatu paham atau keyakinan untuk kemudian pada akhirnya mengubah sikap, pendapat dan perilaku. Jadi pada dasarnya dari kegiatan penyebaran informasi melalui leaflet ini diharapkan selain sebagai sarana informasi bagi pelanggan juga lebih jauhnya untuk meningkatkan calon pengguna untuk menggunakan produk layanan yang disosialisasikan dalam hal ini, TELKOMFlexi.

Dalam penelitian ini yang akan dibahas oleh penulis adalah terbatas pada penggunaan media cetak khususnya leaflet didalam kegiatan penyebaran informasi yang dilakukan oleh public relations mengenai produk layanan TELKOMFlexi. Leaflet itu sendiri merupakan salah satu bentuk dari direct mail disamping brosur dan folder. Leaflet merupakan terbitan satu lembar yang dilipat menjadi dua, tiga atau lebih tanpa jilid. Unsur bentuk, warna, tulisan dan huruf dapat menjadi daya tarik utama dari leaflet tersebut, sehingga diharapkan pengguna dan calon pengguna merasa tertarik untuk membaca informasi yang berada di dalamnya.
Kegiatan promosi bertujuan untuk memperkenalkan dan menginformasikan suatu produk yang dihasilkan oleh perusahaan kepada konsumen. Berdasarkan pada uraian tersebut diatas penulis merasa tertarik untuk mencoba meneliti dan ingin mengetahui apakah dari kegiatan penyebaran informasi yang dilakukan oleh public reltions melalui leaflet dapat menciptakan sikap positif pelanggan.

Bertolak pada latar belakang penelitian diatas maka peneliti merumuskan masalah menjadi “Sejauhmana Peranan public relations PT Telkom kandatel Sukabumi melalui leaflet TELKOMFlexi dalam membentuk sikap positif pelanggan di Sukabumi Pusat”.

1.2 Identifikasi Masalah

Berdasarkan peranan public relations melalui leaflet TELKOMFlexi pada latar belakang penelitian dan rumusan masalah diatas, maka penulis mendefinisikan masalah  yang akan di bahas sebagai berikut:

1. Seperti apa format leaflet TELKOMFlexi dalam membentuk sikap positif pelanggan PT Telkom kandatel Sukabumi?

2. Seperti apa isi pesan leaflet TELKOMFlexi dalam membentuk sikap positif pelanggan  PT Telkom Kandatel Sukabumi?
3. Seperti apa perhatian pelanggan PT Telkom kandatel Sukabumi terhadap leaflet TELKOMFlexi dalam membentuk sikap positif ?
4. Seperti apa pengertian pelanggan PT Telkom kandatel Sukabumi terhadap leaflet TELKOMFlexi dalam membentuk sikap positif ?

5. Seperti apa penerimaan pelanggan PT Telkom kandatel Sukabumi terhadap leaflet TELKOMFlexi dalam membentuk sikap positif ?

6. Sejauhmana peranan public relations PT Telkom kandatel Sukabumi melalui leaflet TELKOMFlexi dalam membentuk sikap positif pelanggan di Sukabumi Pusat ?
1.3 Maksud dan Tujuan Penelitian

1.3.1 Maksud Penelitian

Penelitian ini dilakukan dengan maksud untuk mendeskripsikan tentang “Peranan Public Relations PT Telkom Kandatel Sukabumi Melalui Leaflet TELKOMFLlexi Dalam Membentuk Sikap Positif Pelanggan di Sukabumi Pusat”.
1.3.2 Tujuan Penelitian

Agar peneliti ini mencapai hasil yang optimal maka terlebih dahulu perlu di rumuskan tujuan terarah dari penelitian ini. Adapun tujuan dari penelitian yaitu sebagai berikut :
1. Untuk mengetahui format leaflet TELKOMFlexi dalam membentuk sikap positif pelanggan PT Telkom kandatel Sukabumi
2. Untuk mengetahui isi pesan leaflet TELKOMFlexi dalam membentuk sikap positif pelanggan  PT Telkom kandatel Sukabumi
3. Untuk mengetahui perhatian pelanggan PT Telkom kandatel Sukabumi terhadap leaflet TELKOMFlexi dalam membentuk sikap positif
4. Untuk mengetahui pengertian pelanggan PT Telkom kandatel Sukabumi terhadap leaflet TELKOMFlexi dalam membentuk sikap positif
5. Untuk mengetahui penerimaan pelanggan PT Telkom kandatel Sukabumi terhadap leaflet TELKOMFlexi dalam membentuk sikap positif
6. Untuk mengetahui peranan public relations PT Telkom kandatel Sukabumi melalui leaflet TELKOMFlexi dalam membentuk sikap positif pelanggan di Sukabumi pusat.
1.4 Kegunaan Penelitian

1.4.1 Kegunaan Teoritis

Hasil penelitian ini secara teoritis dapat memberikan masukan bagi perkembangan Ilmu Komunikasi khususnya Public Relations. Penelitian ini juga lebih membuka wawasan dan pengetahuan baru bagi penulis terhadap penerapan teori-teori komunikasi dalam memecahkan masalah yang ada pada objek penelitian yang berhubungan dengan dunia ilmu komunikasi dan public relations khususnya yang berkaitan tentang pengkajian Direct mail mengenai leaflet. Sehingga dapat menunjang kemajuan dunia komunikasi serta dapat menemukan paradigma-paradigma baru dalam ilmu komunikasi.
1.4.2 Kegunaan Praktis

Secara praktis penelitian ini diharapkan dapat memberikan bahan masukan dan pengetahuan kepada PT Telkom khususnya untuk daerah Kandatel Sukabumi dalam membentuk sikap positif pelanggan pengguna jasanya, dengan peran serta public relations melalui leaflet sebagai salah satu media promosi.
1.5 Kerangka Pemikiran

Penulis akan berusaha membahas masalah pokok skripsi, bahasan tersebut akan dijelaskan dengan menggunakan konsep-konsep dan teori-teori yang ada hubungannya untuk membantu menjawab pokok masalah. 

Kegiatan penyebaran informasi melalui leaflet dapat dikatakan sebagai suatu proses komunikasi, karena dalam kegiatan tersebut terdapat unsur-unsur dasar terjadinya kegiatan komunikasi. 

Dalam penelitian ini digunakan teori model, S – O –R  menurut Mar’at terdiri tiga unsur pokok yaitu stimulus (pesan), organisme (komunikan) dan respon (efek). Teori komunikasi karena objek material dari psikologi dan ilmu komunikasi adalah sama, yaitu manusia yang jiwanya meliputi komponen-komponen sikap, opini, perilaku, kognisi, afeksi dan konasi.

Prof. Dr. Mar’at dalam bukunya “sikap manusia perubahan serta pengukuran” mengutip pendapat Hovland, Janis dan Kelley yang mengatakan bahwa dalam menelaah sikap yang baru ada tiga variabel penting, yaitu: a) perhatian, b) pengertian, c) penerimaan.

Proses pembentukan sikap positif yang digambarkan secara sederhana dalam teori S – O – R, lebih jelas sebagai berikut:
Gambar 1.1 
Teori S – O – R




Sumber :
Hovland, Janis & Kelley dalam  Mar’at, 1982:27
Proses tersebut menggambarkan “perubahan sikap dan perilaku” dan bergantung pada proses yang terjadi pada individu. Proses perubahan sikap yang terjadi pada individu dapat diuraikan sebagai berikut :
a. Stimulus berupa peranan public relations melalui leaflet TELKOMFlexi yang di berikan pada organisme yaitu pelanggan TELKOMFlexi dapat diterima atau ditolak, maka proses selanjutnya terhenti. Ini berarti bahwa pesan yang berupa stimulus tersebut tidak efektif dalam mempengaruhi anggota, maka tidak ada perhatian (attention) dari anggota sebagai organisme. Dalam hal ini stimulus efektif dan ada reaksi.
b. Langkah berikutnya adalah jika stimulus berupa peranan public relations melalui media leaflet TELKOMFlexi tersebut telah mendapat perhatian dari anggota sebagai organisme, maka proses selanjutnya adalah mengerti terhadap stimulus (Correctly Compeer Herded). Kemampuan dari organisasi inilah yang dapat melanjutkan proses berikutnya.
c. Pada langkah berikutnya adalah bahwa anggota sebagai organisme dapat menerima secara baik apa yang telah diolah sehingga dapat terjadi kesediaan untuk menciptakan sikap positif, dalam hal ini adalah tumbuhnya sikap positif dari anggota pada perkumpulan. (Mar’at, 1982:28).  

Menurut teori ini efek yang ditimbulkan adalah reaksi khusus terhadap stimulus khusus, sehingga seseorang dapat mengharapkan dan memperkirakan kesesuaian antara pesan dan reaksi komunikan. Dengan demikian teori ini menitik beratkan pada penyebab sikap yang dapat mengubahnya dan tergantung pada kualitas orang yang berkomunikasi dengan organisme. Selain itu teori ini beranggapan bahwa tingkah laku sosial dapat dimengerti melalui suatu analisis dan stimuli yang diberikan dan dapat mempengaruhi reaksi yang spesifik yang didukung oleh hukuman maupun penghargaan sesuai dengan reaksi yang terjadi. (Mar’at, 1982:28).  
Respon tidak secara langsung berasal dari stimuli melainkan diawali oleh keadaan internal dalam organisme manusia, tetapi proses antara ini tidak perlu secara langsung diamati, akan tetapi ia dapat disimpulkan dari pengamatan atas masukan dan keluaran, yakni stimuli dan respon tersebut. karena itu kita dapat mengamati sikap eksternal dan menganggapnya sebagai pencerminan dari keadaan internal organisme yang bersangkutan. Jadi, pengkajian keadaan internal secara hakiki merupakan pengamatan tidak langsung penarikan kesimpulan dari sikap yang diamati.

Proses pembentukan sikap positif yang telah dikemukakan sebelumnya memperlihatkan bahwa sikap dapat berubah, hanya jika rangsang yang diberikan benar-benar melebihi rangsang semula, sehingga perubahan sikap dapat terjadi hanya jika stimulus yang menerpa organisme dapat benar-benar mengena padanya.
Manusia berada dalam suatu medan stimuli, padahal manusia mempunyai kemampuan yang terbatas untuk berhubungan dengan lingkungannya tersebut. yaitu hanya dengan menggunakan alat indera (penglihatan, pendengaran, penciuman, peraba dan perasa).                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                       
Wilbur Schram dalam bukunya “The process and effects of mass communications” mengemukakan, bahwa persuasi menghendaki efek yang baik, maka di dalam pendekatannya harus melalui apa yang disebut “A – A procedure” atau “from attention to action”. Dengan melalui proses ini komunikator harus berusaha untuk terlebih dahulu membangkitkan perhatian (attention) komunikan terhadap usaha-usaha komunikator bila perhatian (attention) komunikan sudah bangkit, komunikator harus berusaha untuk menggerakan komunikan agar ia berbuat atau bertindak (action) seperti yang diharapkan oleh aktor. Selain A – A procedure aproach persuasi dapat juga melalui proses AIDDA, yaitu membangkitkan Attention (perhatian), publik terlebih dahulu hingga Interest (rasa tertarik) kemudian Desire (keinginan), yang disusul oleh Decision (keputusan) untuk selanjutnya menentukan atau mengambil Action (sikap tindakan). (Abdurrachman, 2001:71)  

Public Relations PT Telkom dalam mensosialisasikan TELKOMFlexi melalui leaflet agar diketahui dan diterima oleh pelanggannya, pertama kali harus mampu dapat menarik perhatian pelanggannya agar mau membaca leaflet TELKOMFlexi tersebut yaitu melalui bentuk dari leaflet tersebut apakah dapat membangkitkan perhatian. Melalui adanya perhatian pelanggan untuk membaca leaflet TELKOMFlexi merupakan awal suksesnya komunikasi. Apabila perhatian pelanggan sudah tumbuh, kemudian disusul dengan berupaya untuk menumbuhkan minat untuk tahu lebih jelas lagi penjelas dari isi pesan yang terdapat dalam leaflet TELKOMFlexi tersebut. Perhatian dan minat pelanggan untuk membaca leaflet TELKOMFLexi tersebut merupakan titik tolak bagi timbulnya hasrat untuk melakukan suatu kegiatan yang diharapkan pihak PT Telkom. Hasrat saja yang dimiliki pelanggan tentunya tidak cukup dan belum berarti apa-apa, sebab harus dilanjutkan pada keputusan yakni keputusan untuk melakukan kegiatan apakah akan menggunakan TELKOMFlexi atau tidak.
Menurut Drs. R. Roekomy, langkah pertama yang harus dilakukan dalam menarik minat adalah menumbuhkan perhatian dari komunikan. Selanjutnya Roekomy mendefinisikan perhatian sebagai “stimulatif yang menjelma sesuatu intensitas tanggapan”. (Roekomy, 1992:28)

Usaha-usaha dalam menumbuhkan perhatian karena pengaruh stimulus menurut Roekomy dapat dilakukan dengan :

1. Obyek yang berubah-ubah dan bergerak

2. Intensitas obyek
3. Pengulangan

4. Bentuk obyek

5. Hal yang baru dan yang aneh

6. Hubungan sekonyong-konyong dengan obyek (Roekomy, 1992:28).
Berdasarkan uraian diatas, maka tugas dari eksternal public relations yaitu mengadakan komunikasi yang efektif, yang sifat informatif dan persuasif, yang ditujukan kepada publik di luar badan itu. Yang dimaksud dengan persuasif (ajakan, bujukan) adalah suatu tindakan berdasarkan segi-segi psychologis, yang dapat membangkitkan kesadaran individu. (Abdurachman, 2001:61-61)
A – A procedure juga dikemukakan oleh Dorwin Cartwright yang mengemukakan empat prinsip dalam persuasif yaitu :

1. Isi komunikasi hendaknya dilancarkan dengan membangkitkan emosi (emotional appeal) hingga dapat menembus alam rohaniah dan menarik perhatian komunikan.
2. Isi komunikasi dapat diterima sebagai salah satu bagian dari pendapat dan kepercayaannya.

3. Akal kita agar kegiatan (action) yang dianjurkan itu hendaknya dianggap oleh komunikan sebagai salah satu jalan kearah tercapainya sesuatu tujuan.

4. Kegiatan persuasi harus benar-benar terkontrol oleh motivasi, sikap dan opini dalam waktu yang tepat. (Roekomy, 1992:24) 
Selanjutnya Graves dan Bowmann sebagaimana dikutip oleh Roekomy juga mengungkapkan 8 pendekatan yang harus diperhatikan oleh seorang persuader dalam mencapai tujuan persuasi adalah :
1. Persuader hendaknya menyelesaikan gagasan yang hendak diajukan itu dengan sikap-sikap yang dimiliki oleh komunikan.

2. Persuader hendaknya dapat menumbuhkan keinginan.

3. Persuader hendaknya dapat menumbuhkan perhatian.

4. Persuader hendaknya menerangkan dan memberi keterangan sebaik mungkin.

5. Persuader hendaknya dapat menjadikan kenyataan dan alasan-alasan yang masuk akal dalam memperkuat suatu kesimpulan.

6. Persuader hendaknya pandai-pandai menjawab tantangan serta penolakan.

7. Persuader hendaknya dapat memikat hati pihak yang bersifat ragu-ragu.

8. Persuader hendaknya dapat menggerakkan komunikan untuk bersikap dan berbuat seperti yang diharapkan. (Roekomy, 1992:26).  

Berdasarkan urain diatas, maka dapat disimpulkan bahwa penyebaran informasi melelui leaflet itu pada dasarnya merupakan penyampaian dengan harapan menciptakan sikap dan pendapat dari orang.   

1.6 Operasionalisasi Variabel

Masalah yang diteliti dalam penelitian ini terdiri dari dua variabel, yaitu peranan public relations PT Telkom kandatel Sukabumi melalui media leaflet TELKOMFlexi (variabel bebas/ variabel X) merupakan suatu usaha yang berupa tugas yang berhubungan dengan upaya memudahkan dan mengkoordinasi kegiatan yang menunjang tercapainya kegiatan kelompok. Menciptakan sikap positif pelanggan  (variabel tidak bebas/ variabel Y) merupakan kumpulan dari berpikir, keyakinan dan pengetahuan yang didahului dengan adanya perhatian, pemahaman untuk memiliki hasil yang positif atau negatif.
Variabel X yaitu 
: Peranan public relations PT Telkom kandatel Sukabumi  melalui media leaflet TELKOMFlexi

Indikator

: Format leaflet 

Alat ukur

:  - Daya tarik bentuk leaflet
· Daya tarik warna

· Daya tarik bentuk huruf

· Daya tarik gambar
Indikator 

: Isi pesan leaflet 

Alat ukur 

:  - Menarik perhatian

· Dapat dimengerti
Variabel Y yaitu : Sikap positif 
Indikator 

: Perhatian

Alat ukur 

:  -  Intensitas perhatian

-  Partisipasi

Indikator

: Pengertian

Alat ukur

:  -  Kejelasan isi pesan

· Pengetahuan tentang produk
Indikator

: Penerimaan

Alat ukur

:  -  Mengakui keunggulan/ kelebihan TELKOMFlexi

-  Keinginan untuk menggunakan TELKOMFlexi

1.7 Metode Penelitian dan Teknik Pengumpulan Data 

1.7.1 Metode Penelitian

Metode penelitian yang penulis gunakan dalam menyusun skripsi ini adalah menggunakan metode Deskriptif. Menurut Rakhmat dalam bukunya “Metode Penelitian Komunikasi” mengemukakan bahwa metode ini mempunyai ciri-ciri sebagai berikut :
1. Mengumpulkan informasi aktual secara terperinci yang melukiskan gejala yang ada

2. Mendefinisikan masalah atau memeriksa kondisi praktek-praktek yang berlaku

3. Membuat  perbandingan atau evaluasi

4. Menentukan apa yang dilakukan orang lain dalam menghadapi masalah yang sama dan keputusan pada waktu yang akan datang 


(Rakhmat, 1997:24)
Winarno Surachmad menyatakan bahwa :

“Penyelidikan deskriptif tertuju pada pemecahan masalah yang ada pada masa sekarang yang mencakup berbagai teknik diantaranya adalah penyelidikan yang menuturkan, menganalisa dan mengklasifikasian penyelidikan dengan teknik survey, interview, angket, observasi atau teknik test, studi kasus, studi kooperatif atau operasional”. (Surachmad, 1982:139)
Sementara menurut Isaac dan Michael yang di kutip oleh Jalaluddin Rakhmat menjelaskan bahwa : “Metode deskriptif bertujuan melukiskan secara sistematis fakta atau karakteristik populasi tertentu atau bidang tertentu secara faktual dan cermat”. (Rakhmat, 1997:22)

Metode deskriptif mempunyai ciri-ciri sebagai berikut :

1. Memusatkan diri pada masalah yang ada pada masa sekarang dan masa yang aktual.
2. Data yang dikumpulkan mula-mula disusun, dipusatkan dan kemudian dianalisis.

Sesuai dengan hal diatas, maka metode deskriptif bertujuan untuk menggambarkan sejauhmana peranan leaflet TELKOMFlexi di PT Telkom kandatel Sukabumi saat ini secara faktual dan cermat dalam rangka menciptakan sikap positif pelanggan terhadap TELKOMFlexi.
1.7.2 Teknik Pengumpulan Data

1. Wawancara menurut Moh. Nazir dalam bukunya Metode Penelitian, menyatakan : 

“Wawancara adalah proses memperoleh keterangan untuk tujuan penelitian dengan cara tanya jawab sambil bertatap muka antara si penanya atau pewawancara dengan si penjawab atau responden dengan menggunakan alat yang dinamakan panduan wawancara”. (Nazir, 1999:234)
 Adapun yang diwawancarai penulis yaitu bapak Wawan Hermawan sebagai Assisten Manager Sekretariat dan Purel (public relations).
2. Angket adalah daftar pertanyaan yang diberikan kepada responden dan isinya berkaitan dengan masalah yang sedang di teliti, jenis angket yang digunakan adalah angket tertutup yaitu pertanyaan yang diajukan oleh penulis kepada calon pengguna dan pengguna jasa PT Telkom, dilengkapi alternatif jawaban yang disediakan dan dianggap paling benar. Responden dianjurkan untuk memilih jawaban yang sesuai dengan pertanyaan secara jujur. Seperti yang dikemukakan oleh Irawan Soehartono dalam bukunya Metode Penelitian Sosial, Angket adalah :
“Angket (Self – Administered Questionnare) adalah teknik pengumpulan data dengan menyerahkan atau mengirimkan daftar pertanyaan untuk diisi sendiri oleh responden. Responden adalah orang yang memberikan tanggapan (respon) atas – atau – menjawab – pertanyaan - pertanyaan yang diajukan”. (Soehartono, 2002 :65).

3. Studi literatur, dalam studi literatur ini penulis menganut sistem kepustakaan terbuka dimana dengan mengumpulkan data atau keterangan melalui bahan bacaan mengenai masalah yang di teliti. Dengan teknik kepustakaan ini di harapkan mendapat dukungan  teori dalam pembahasan masalah, yaitu dengan mengutip pendapat-pendapat para ahli, hal ini diharapkan akan memperjelas dan memperkuat pembahasan yang akan di uraikan.
1.8 Populasi dan Sampel

1.8.1 Poppulasi

‘’Populasi adalah kumpulan objek penelitian, bisa berupa orang, umpi, kelompok, lembaga, buku, kata-kata, surat kabar dan bagian yang diamati dalam penulisan ini disebut sampel” (Rakhmat, 1997:78).

“Populasi adalah keseluruhan objek penelitian yang dapat terdiri dari manusia, gejala nilai, test, atau peristiwa sebagai sumber data yang memiliki karakteristik tersendiri dalam penelitian” (Namawi, 1983:12).

Penelitian adalah kenyataan bahwa kegiatan menduga sifat-sifat suatu kumpulan objek penelitian hanya dengan mempelajari  dan mengamati sebagian dari kumpulan itu. Bagian yang diamati disebut sampel, sedangkan objek penelitian disebut populasi. 

Pelanggan TELKOMFlexi terdiri dari pengguna flexi Trendy dan flexy Classy, Flexi Classy yaitu membayar tagihan setelah pemakaian (pasca bayar) dan satu lagi yaitu Flexi Trendy yaitu jenis pra bayar.
Populasi dalam penelitian ini adalah jumlah keseluruhan dari pelanggan Flexi Trendy yang hanya berada di pusat kota Sukabumi, alasannya memilih pelanggan Flexi Trendy karena jaringan fisik yang sudah habis dan belum adanya jaringan baru sehingga PT Telkom memberikan alternatif dengan memberikan layanan baru yaitu TELKOMFlexi, selain berada di zona flexi dengan jangkauan radius 1,5 kilometer dari BTS (Base Transceifer Station) terdekat, pengguna temporer (lebih mudah dan flexible untuk ganti-ganti pesawat) yang membutuhkan sarana komunikasi untuk berkomunikasi dengan pihak keluarga dan kerabat yang berada di luar kota dan yang bersifat sementara tentunya dengan biaya/ tarif terjangkau seperti pelajar pesantren, siswa kepolisian, mahasiswa dan rumah sakit, dan juga lebih mudahnya mengontrol penggunaan pulsa dalam pemakaian telepon dan tersedia banyak pilihan voucher. Jumlah pelanggan Flexi Trendy menurut data penjualan bulan Januari - Oktober tahun 2005 di PT Telkom kandatel Sukabumi berjumlah + 9981orang.
1.8.2 Sampel

“Sampel adalah bagian dari populasi yang menjadi sumber data sebenarnya dalam suatu penelitian, artinya sampel adalah sebagian dari populasi yang mewakili keseluruhan populasi” (Namawi, 1983:13). 

Sampel adalah sejumlah orang yang dipilih untuk diteliti sebagai contoh dan dianggap dapat mewakili suatu keseluruhan (Oemi, 2001:105).

Dalam hal ini penulis menggunakan teknik Accidental Sampling (pengambilan sampel secara kebetulan). Teknik ini juga dapat disebut Incidental Sampling atau Convenience Sampling. Seperti ditujukan oleh namanya, orang yang diambil sebagai anggota sampel adalah mereka yang kebetulan ditemukan atau mereka yang mudah ditemui atau dijangkau. (Rakhmat,1997:81).

Pengambilan jumlah sampel yang akan diteliti menurut Sutrisno Hadi dalam bukunya Metodelogi Research menyatakan, “sebenarnya tidak ada satu ketetapan yang mutlak berapa persen sampel harus diambil dari populasi” (Hadi, 1981:73).

Dari populasi yang diketahui diatas, untuk memilih sampel (n) yang akan dijadikan responden dalam penelitian akan dilakukan, peneliti menggunakan rumus penetapan sampel menurut Yamane dengan rumus sebagai berikut :
Rumus : n = 
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Keterangan : 

n adalah Sampel

N adalah Populasi

d adalah Nilai presisi/kesalahan ditetapkan sebesar 10 % 

(Rakhmat, 2001:82).

Dengan menentukan presisi + 10 % pada tingkat kepercayaan 90 % dan atas besarnya populasi yang diketahui yaitu 9981, maka dengan menggunakan rumus diatas diperoleh besarnya sampel.

n = 
[image: image2.wmf]1

)

d

(

N

N

2

+


 n = 
[image: image3.wmf]1

1

0

9981

9981

2

+

)

,

(


 n = 
[image: image4.wmf]1

01

0

9981

9981

+

,

x


n = 
[image: image5.wmf]1

81

99

9981

+

,


n = 
[image: image6.wmf]81

100

9981

,


n = 99,008034
Sesuai dengan definisi sampel diatas dan untuk mempermudah dalam perhitungan maka jumlah sampel dibulatkan yaitu sebanyak 99 orang. jumlah sampel yang telah dihasilkan itu merupakan bagian dari pelanggan TELKOMFlexi yang datang ke PlasaTelkom dan Flexi Center untuk pembelian voucer atau isi ulang pulsa, membutuhkan service atau pelayan mengenai TELKOMFlexi, atau pun pelanggan yang membutuhkan informasi lain yang terbaru mengenai perkembangan TELKOMFlexi.
1.9 Teknik Analisis Data

Dalam penelitian ini analisis data yang dipergunakan adalah teknik analisis deskriptif kualitatif dengan melakukan analisis dan pengolahan data sebagai berikut :
1. Pengeditan (Editing)

“Pengeditan merupakan proses pengecekan dan penyesuaian yang diperlukan terhadap data penelitian” (Ruslan, 2000:15). Pengeditan yang dilakkan dengan cara mengecek kelengkapan seluruh data yang penulis peroleh, hal ini dilakukan untuk menghindari kesalahan dan memperoleh kejelasan makna dari data atau informasi yang penulis peroleh. 

2. Pemberian Kode (Coding)

“Coding adalah mengidentifikasikan jenis jawaban atau fakta yang memiliki karakteristik yang sma dan menyusun kedalam kelompok atau kelas yang dimana klasifikasi” (Syamsudin, 20002:15). Di dalam penelitian ini datanya pelanggan Flexi Trendy dapat diklasifikasikan berdasarkan usia, pendidikan, jenis kelamin diberi kode 1, dan 2, kode 1 untuk jenis kelamin pria dan kode 2 untuk jenis kelamin wanita.
3. Tabulasi (Tabulation) 

“Tabulasi adalah ringkasan, pengaturan dan penyusunan data dalam tabel atau format ringkasan lainnya” (Ruslan, 2003:58). Setelah data dan informasi telah terkumpul maka penulis menata dan menyusunnya dengan baik untuk disajikan kedalam tabel guna tujuan penelitian.
Data yang diperoleh dai responden melalui angket akan dimasukan kedalam tabel induk dan tabel tunggal dengan prosedur sebagai berikut :
1. Distribusi data dari hasil keseluruhan penelitian digunakan tabel induk.

2. Distribusi data dari hasil keseluruhan penelitian terhadap indikator X pertama (format) leaflet TELKOMFlexi (membentuk sikap positif) digunakan tabel tunggal.
3. Distribusi data dari hasil keseluruhan penelitian terhadap indikator X kedua (isi pesan) leaflet TELKOMFlexi (membentuk sikap positif) digunakan tabel tunggal.
4. Distribusi data dari hasil keseluruhan penelitian terhadap indikator Y pertama (perhatian) resonden terhadap leaflet TELKOMFlexi digunakan tabel tunggal.

5. Distribusi data dari hasil keseluruhan penelitian terhadap indikator Y kedua (pengertian) resonden terhadap leaflet TELKOMFlexi digunakan tabel tunggal.

6. Distribusi data dari hasil keseluruhan penelitian terhadap indikator Y ketiga (penerimaan) resonden terhadap leaflet TELKOMFlexi digunakan tabel tunggal.
7. Dalam menganalisis penulis menggunakan skala ordinal dengan perhitungan persentase.
1.10 Sistematika Penulisan 

BAB I
:  PENDAHULUAN

Berisikan latar belakang penelitian, identifikasi masalah, maksud dan tujuan penelitian, keguanaan penelitian (kegunaan teoritis dan kegunaan praktis), kerangka pemikiran, operasionalisasi variablel, metode penelitian dan teknik pengumpulan data, populasi dan sample, teknik analisis data, sistematika penulisan, lokasi dan waktu penelitian.
BAB II
 : TINJAUAN PUSTAKA

Berisikan tentang tinjauan komunikasi (pengertian komunikasi, proses komunikasi dan komponen komunikasi), tinjauan tentang peranan, tinjauan public relations (pengertian, tujuan, karakteristik, strategi dan manfaat dari public relations), tinjauan tentang leaflet (teknik penyajian leaflet, perencanaan leaflet dan isi pesan pada leaflet), tinjauan  tentang sikap (pengertian dan pentingnya sikap, komponen, karakteristik, ciri-ciri, fungsi, pembentukan dan pengembangan sikap, teori perubahan sikap, faktor yang mempengaruhi perubahan sikap, dan sikap positif), tinjauan tentang pelanggan, tinjauan tenang teori S-O-R, perhatian komunikan, pemahaman komunikan, penerimaan komunikan.
BAB II
I : OBJEK PENELITIAN

Berisikan tentang sejarah PT Telkom (visi dan misi PT Telkom, kredo Telkom, logo PT Telkom, maskot Be Bee PT Telkom, filosofi di balik sifat dan perilaku Be Bee PT Telkom, strategi bisnis PT Telkom, unit Bisnis PT Telkom), sejarah PT Telkom kandatel Sukabumi (job description PT Telkom kandatel Sukabumi, struktur organisasi PT Telkom kandatel Sukabumi, produk-produk PT Telkom kandatel Sukabumi dan sruktur organisasi PT Telkom kandatel Sukabumi), sejarah TELKOMFlexi (pengertian TELKOMFlexi, Visi dan Misi TELKOMFlexi, Strategi pemasaran TELKOMFlexi, fitur layanan TELKOMFlexi dan tarif layanan TELKOMFlexi).
BAB IV : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Berisikan tentang uraian dari hasil penelitian berdasarkan angket data yang terkumpul, yang meliputi analisis deskriptif, identitas respon dan analisis deskriptif hasil penelitian dan rangkuman. 
BAB V : KESIMPULAN DAN SARAN

Berisikan kesimpulan dari hasil pembahasan yang ada pada identifikasi masalah dan juga saran-saran pada perusahaan dan peneliti berikutnya.
1.11 Lokasi dan Waktu Penelitian
 Lokasi penelitian dilaksanakan di PlasaTELKOM Kandatel Sukabumi yang beralamat di jalan Mesjid  no.17 dan Flexi Center yang berada di jalan Ir. H. Djuanda Sukabumi. Sedangkan jadwal atau waktu pengambilan data dilakukan secara Cross Section (kapan saja). Penelitian ini akan  dilaksanakan selama + 4 bulan, dimulai dari bulan Nopember 2005. 
Waktu kegiatan penelitian, mulai dari penjajagan sampai dengan pembuatan laporan dan lamanya penelitian secara terperinci dapat dilihat pada tabel berikut :
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