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BAB I

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Manusia mempunyai banyak kebutuhan dalam menjalani hidupnya sehari-hari, mulai dari kebutuhan sandang, pangan dan papan seperti makanan, air bersih, tempat tinggal, penerangan (listrik), bahan bakar minyak dan sebagainya. Dari beberapa kebutuhan di atas peneliti lebih memfokuskan pada kebutuhan listrik, karena untuk saat ini listrik merupakan kebutuhan yang sangat vital dan menguasai hajat hidup orang banyak. Hampir semua orang membutuhkan listrik untuk keperluan sehari-harinya baik di desa ataupun di kota besar. 
Untuk mendapatkan kebutuhan listrik tersebut sebagian masyarakat ada yang menggunakan mesin generator dan kincir air namun dikarenakan harga mesin yang mahal, waktu penggunaan yang terbatas dan tidak semua daerah ada sungai yang mengalir deras, maka sebagian besar masyarakat lebih memilih berlangganan menggunakan listrik ke Perusahaan Listrik Negara (PLN) karena lebih murah, mudah dan aman dalam proses pemakaiannya. 
PT. PLN (Perusahaan Listrik Negara) merupakan bagian dari Badan Usaha Milik Negara (BUMN). Dalam penelitian ini PT. PLN Distribusi Jawa Barat dan Banten (DJBB) merupakan tempat peneliti melakukan penelitian. 

PT. PLN Distribusi Jawa Barat dan Banten (DJBB) memiliki bagian khusus yang menangani masalah yang berhubungan dengan pelanggan/masyarakat yaitu divisi Public Relations. Divisi Public Relations PT. PLN Distribusi Jawa Barat dan Banten merupakan bagian dari Manager Administrasi Hukum dan Komunikasi.
Public Relations menurut Frank Jefkins adalah “Semua bentuk komunikasi yang terencana, baik itu ke dalam maupun ke luar, antara suatu organisasi dengan semua khalayaknya dalam rangka mencapai tujuan-tujuan spesifik yang berlandaskan pada saling pengertian”. (Jefkins, 2003 : 10)

Hubungan Public Relations (Purel) dengan publiknya dikemukakan oleh Onong Ucjana Effendy sebagai berikut: Pada umumnya publik-publik dari Purel terbagi menjadi dua bagian besar yang disebut publik intern (Internal Public) dan publik ekstern (Eksternal public).(Effendy, 1986:31-32)

Bagian Public Relations PT. PLN DJBB juga melakukan hubungan ke dalam dengan publiknya (Internal public) dan melakukan hubungan dengan publik luar (Eksternal public) dalam penelitian ini lebih difokuskan pada PR eksternal yang mempunyai fungsi menciptakan, mengembangkan, dan mempertahankan kontinuitas (kesinambungan) komunikasi pelanggan dengan menggunakan media massa untuk menyampaikan pesan kelistrikan pada masyarakat/pelanggan.
Menurut G Wisnu Yulianto P.H Deputy manager komunikasi:

 “Kebutuhan listrik yang meningkat dikalangan masyarakat dan ditunjang oleh kemampuan ekonomi yang terbatas banyak masyarakat yang ingin menambah daya listrik di rumahnya tetapi merasa keberatan dengan biaya yang dikenakan untuk penambahan daya tersebut, dan banyaknya anggapan masyarakat bahwa berurusan dengan PLN sangat sulit dan lama”. Untuk menanggapi hal-hal seperti itu PT. PLN Distribusi Jawa Barat dan Banten memberikan suatu kemudahan untuk pelanggan yang berupa program tambah daya mudah, cepat dan nyaman”.( Wawancara, 3 Juli 2005)
Selanjutnya G Wisnu Yulianto P.H Deputy manager komunikasi mengatakan :

“Kemasan iklan yang digunakan oleh PR PT. PLN dalam upaya penyampaian pesan pada pelanggannya, diantaranya dalam format Iklan Layanan Masyarakat (ILM), Spot Iklan Radio, News (berita), Dialog Interaktif, Visual/Gambar, Format Cetakan dan Format Kesenian Tradisional” (Wayang golek).(Wawancara, 3 Juli 2005). 

Pesan yang disampaikan dalam kegiatan komunikasi PT. PLN DJBB meliputi berbagai macam/variasi pesan kelistrikan yang perlu untuk diketahui oleh masyarakat/pelanggan seperti: Pesan Produk Baru Layanan PLN, Pesan Hemat Listrik, Pesan Bahaya Listrik, Pesan Jangan Mencuri listrik, Pesan Bayar Listrik Tepat Waktu, Pesan Peduli Pada Listrik di Rumah Anda dan Pesan-Pesan Kelistrikan lainnya.(Arsip Public Relations PT. PLN DJBB)

Dari berbagai jenis penyampaian dan berbagai jenis pesan yang ada di atas, peneliti tertarik untuk mengkaji format Iklan Layanan Masyarakat (ILM). 
Definisi Iklan layanan masyarakat menurut Bittner yang dikutip oleh Liliweri ialah sebagai berikut :

“Iklan layanan masyarakat adalah jenis iklan yang bersifat non profit, jadi iklan tidak mencari keuntungan semata akibat pemasarannya kepada khalayak” (Liliweri,1992:31)

Menurut G Wisnu Yulianto P.H Deputy manager komunikasi Iklan tersebut disosialisasikan oleh humas PT. PLN Distribusi Jawa Barat dan Banten pada pelanggan/masyarakat menggunakan  media massa. Adapun media yang dipakai Humas PLN DJBB adalah: 
1. Media massa cetak (Koran/surat kabar) lokal 

Ada tiga media massa cetak yang digunakan dalam pemuatan iklan layanan masyarakat PLN yaitu: Koran Pikiran Rakyat, Galamedia, Tribun Jabar dan Fajar Banten.

2. Media cetak lainnya yang disebut dengan media luar ruangan yaitu Spanduk 

3. Media lini bawah yang digunakan adalah brosur bergambar untuk mempermudah penyampaian pesannya.

4. Media Massa Televisi

Media massa Televisi (TV) yang dipilih untuk menayangkan Iklan Layanan Masyarakat PT.PLN (Persero) DJBB ialah RCTI (Rajawali Citra Televisi Indonesia)

5. Media Radio

Adapun radio kota Bandung yang digunakan oleh PLN untuk penyampaian pesannya pada pelanggan yang terdiri dari 11 radio yang dipilih yaitu:

· Radio Rase

· Radio Ardan 
· Radio MGT
· Radio Maraghita
· Radio Female 
· Radio Delta

· Radio Shinta

· Radio Dahlia 
· Radio Garuda
· Radio MQ FM
· RRI
(Wawancara, 3 Juli 2005)

Latar belakang diadakanya program tambah daya adalah berdasarkan pada kenyataan, bahwa dari sekitar 6,7 juta pelangga PLN Distribusi Jawa Barat dan Banten  (DJBB) yang tersebar di seluruh Jawa Barat dan Banten, sekitar 90% diantaranya adalah pelanggan rumah tangga. Dari sekitar 90 % pelanggan rumah tangga itu, lebih dari 80 %-nya adalah pelanggan rumah tangga kecil (sederhana) dengan daya tersambung 450VA. Sesungguhnya, tidak sedikit pelanggan PLN daya tersambung 450VA yang membutuhkan pasokan listrik lebih dari yang tersambung saat ini.(Majalah Sinergi kolom 2 edisi Juli 2005).

Pada majalah Sinergi, Hudiono Manager Bidang Niaga PLN DJBB mengatakan “Dengan segala keterbatasan yang ada khususnya disisi finansial pelanggan, mengakibatkan mereka pelanggan 450 VA sedikit mengalami kesulitan untuk menambah daya tersambung listriknya”.
Kondisi yang demikian, mendorong PLN Distribusi Jawa Barat dan Banten untuk menggulirkan program tambah daya listrik khusus bagi pelanggan kecil dengan sejumlah fasilitas yang lebih mudah, diantaranya: Syaratnya pengajuan yang sangat mudah, pelanggan hanya memfoto copy kartu tanda pendududuk (KTP), rekening listrik terakhir, dan menanda tangani surat perjanjian dirumah pelanggan saat hari pemasangan. ( Majalah Sinergi kolom 4 edisi Juli 2005)

 Meminta tambah daya bisa dengan menggunakan Short Message service (SMS), telepon, dan e-mail (surat elektronik); Pelanggan tidak harus datang ke kantor PLN atau melalui jasa perantara, yang keduanya memerlukan biaya. Selain itu kantor PLN juga tidak terlalu penuh, dan yang paling spesial adalah biayanya bisa dicicil hingga 6 kali angsuran, prosenya cepat dan disediakan hadiah langsung. (Majalah Sinergi kolom 3 edisi Juli 2005). 
Menurut G Wisnu Yulianto “Program tambah daya bagi pelanggan PLN kategori pelanggan kecil (sederhana) dengan daya tersambung 450 VA dimaksudkan untuk memberikan kesempatan, sekaligus kemudahan bagi pelanggan 450 VA yang memiliki keterbatasan finansial untuk menambah pasokan listriknya menjadi 900 VA atau diatasnya”. (Wawancara, 3 Juli 2005)

Melalui program tambah daya mudah, cepat dan nyaman ini, pelanggan 450 VA memiliki peluang yang lebih baik untuk menambah daya tersambung pasokan listrik sesuai yang dibutuhkan dengan biaya yang bisa diangsur dengan proses yang cepat.
Maksud dan Tujuan sosialisasi Program Tambah Daya Mudah, Cepat dan Nyaman adalah:

1. Menginformasikan kepada sasaran khalayak (pelanggan) 450 VA, bahwa PLN mengadakan layanan program tambah daya mudah, cepat dan nyaman

2. Menumbuhkan pemahaman pelanggan 450 VA akan adanya program layanan tambah daya yang memberikan keuntungan bagi diri pelanggan

3. Menumbuhkan minat dan dorongan pelanggan agar bersedia memanfaatkan program layanan tambah daya cepat, mudah dan nyaman sebagai kesempatan atau peluang terbaik untuk melakukan tambah daya.(Wawancara dengan P.H. Deputy Manager Komunikasi G.Wisnu Yulianto, 3 Juli 2005)
Dengan adanya produk layanan tambah daya mudah, cepat dan nyaman PT. PLN mengharapkan :

a. Terbentuknya sikap dan perilaku pelanggan PLN sebagimana yang disampaikan melaui Spot iklan.

b. Terbentuknya citra positif PLN DJBB ditengah-tengah masyarakat/ pelanggan sebagi perusahaan yang terbuka, transparan dan bersedia untuk berkomunikasi dengan masyarakat/pelanggan.(Majalah Sinergi kolom 5 edisi Juli 2005)

Pelaksanaan iklan program Tambah Daya mulai dilaksanakan awal April 2005 hingga Mei 2005 namun program tersebut berlangsung sampai bulan Oktober 2005.

Melihat kebutuhan akan listrik yang terus meningkat di masyarakat dan banyaknya anggapan berurusan dengan PLN sangat sulit. PLN memberikan suatu kemudahan dengan adanya program untuk menambah daya dengan cara yang cepat, mudah dan nyaman yaitu program “Tambah Daya Mudah, Cepat dan Nyaman” yang di sosialisasikan pada masyarakat melalui iklan di media massa.
Oleh karena itu peneliti tertarik untuk mengetahui daya tarik iklan Tambah Daya Mudah, Cepat dan Nyaman ini dapat memotivasi pelanggan untuk mengikuti program tersebut, sehingga hasil penelitian ini dijadikan fact finding bagi PT.PLN Distribusi Jawa Barat dan Banten untuk program sejenis khususnya dan kegiatan humas terhadap pelanggan umumnya.
Berdasarkan latar belakang diatas peneliti bermaksud melaksanakan penelitian dengan rumusan masalah sebagi berikut : “Sejauhmana Hubungan Daya Tarik Iklan “Tambah Daya Mudah, Cepat dan Nyaman” oleh Humas PT. PLN Distribusi Jawa Barat dan Banten (DJBB) Melalui Media Massa Terhadap Motivasi Pelanggan Unit Pelayanan Jaringan (UPJ) Bandung Timur untuk Mengikuti Program Tersebut”?

1.2. 
Identifikasi Masalah

  
Identifikasi masalah adalah perincian secara jelas dan tegas dari perumusan masalah yang bersifat umum, berikut ini adalah identifikasi masalah dari kasus yang akan diteliti:
1. Seperti apa kredibilitas perancang dan penyampai iklan Tambah Daya Mudah, Cepat dan Nyaman melalui media massa terhadap motivasi pelanggan Unit Pelayanan Jaringan (UPJ) Bandung Timur untuk mengikuti program tersebut?

2. Seperti apa isi pesan iklan Tambah Daya Mudah, Cepat dan Nyaman melalui media massa terhadap motivasi pelanggan Unit Pelayanan Jaringan (UPJ) Bandung Timur untuk mengikuti program tersebut?

3. Sejauhmana kebutuhan pelanggan terpenuhi oleh daya tarik iklan Tambah Daya Mudah, Cepat dan Nyaman oleh Humas PT. PLN Distribusi Jawa Barat dan Banten?

4. Sejauhmana keinginan pelanggan terpenuhi oleh daya tarik iklan Tambah Daya Mudah, Cepat dan Nyaman oleh Humas PT. PLN Distribusi Jawa Barat dan Banten?

5. Sejauhmana kepuasan pelanggan terpenuhi oleh daya tarik iklan Tambah Daya Mudah, Cepat dan Nyaman oleh Humas PT. PLN Distribusi Jawa Barat dan Banten?
6. Sejauhmana hubungan daya tarik Iklan “Tambah Daya Mudah, Cepat dan Nyaman” oleh Humas PT. PLN Distribusi Jawa Barat dan Banten melalui media massa terhadap motivasi pelanggan Unit Pelayanan Jaringan (UPJ) Bandung Timur untuk mengikuti program tersebut? 

1.3. Maksud dan Tujuan Penelitian

1.3.1. Maksud  Penelitian  

Maksud dari penelitian ini adalah untuk mengumpulkan data atau informasi yang berhubungan Daya Tarik Iklan “Tambah Daya Mudah, Cepat dan Nyaman” dan menjadikan hasil penelitian ini sebagi bahan pertimbangan oleh Humas PT. PLN Distribusi Jawa Barat dan Banten di masa yang akan datang.
1.3.2.Tujuan Penelitian

 Adapun tujuan dari penelitian ini adalah :

1. Untuk mengetahui kredibilitas perancang dan penyampai iklan Tambah Daya Mudah, Cepat dan Nyaman oleh Humas PT. PLN Distribusi Jawa Barat dan Banten melalui media massa terhadap motivasi pelanggan Unit Pelayanan Jaringan (UPJ) Bandung Timur untuk mengikuti program tersebut

2. Untuk mengetahui isi pesan iklan Tambah Daya Mudah, Cepat dan Nyaman oleh Humas PT. PLN Distribusi Jawa Barat dan Banten melalui media massa terhadap motivasi pelanggan Unit Pelayanan Jaringan (UPJ) Bandung Timur untuk mengikuti program tersebut 

3. Untuk mengetahui apa yang menyebabkan kebutuhan pelanggan terpenuhi oleh daya tarik iklan Tambah Daya Mudah, Cepat dan Nyaman oleh Humas PT. PLN Distribusi Jawa Barat dan Banten 

4. Untuk mengetahui apa yang menyebabkan keinginan pelanggan terpenuhi oleh daya tarik iklan Tambah Daya Mudah, Cepat dan Nyaman oleh Humas PT. PLN Distribusi Jawa Barat dan Banten.

5. Untuk mengetahui apa yang menyebabkan kepuasan pelanggan terpenuhi oleh daya tarik iklan Tambah Daya Mudah, Cepat dan Nyaman oleh Humas PT. PLN Distribusi Jawa Barat dan Banten
6. Untuk mengetahui daya tarik Iklan “Tambah Daya Mudah, Cepat dan Nyaman” oleh Humas PT. PLN Distribusi Jawa Barat dan Banten melalui media massa terhadap motivasi pelanggan Unit Pelayanan Jaringan (UPJ) Bandung Timur untuk mengikuti program tersebut.

1.4. Kegunaan Penelitian

Kegunaan penelitian dapat dilihat dari dua aspek, yaitu aspek teoritis dan aspek praktis. Berikut adalah kedua aspek tersebut :
       a. Aspek Teoritis

Secara teoritis hasil penelitian ini memberikan upaya pengembangan Ilmu Komunikasi khususnya ilmu Hubungan Masyarakat (Humas) yang menggunakan media massa sebagai sarana komunikasi pada pelanggannya. 

 b. Aspek Praktis
Dari penelitian ini diharapkan dapat memberi masukan untuk perusahaan dan dapat dijadikan bahan pertimbangan bagi PT. PLN Distribusi Jawa Barat dan Banten khususnya yang berhubungan dengan sosialisasi produk layanan melalui Media massa dalam mengambil kebijaksanaan di masa yang akan datang, agar dapat menyampaikan pesan pada pelanggannya dengan lebih baik lagi.

1.5. Kerangka Pemikiran

       1.5.1. Kerangkan Teoritis

Penyampaian suatu pesan (message) dengan menggunakan media massa seperti media cetak, elektronik, dan lain sebagainya, harus memperhatikan beberapa hal diantaranya adalah daya tarik pesan dengan mengemas pesan tersebut dengan menggunakan kolaborasi dari tiga macam bentuk dari daya tarik yaitu daya tarik rasional, daya tarik moral, dan daya tarik emosional. Hal ini sejalan dengan teori yang dikemukakan oleh Kotler dalam Sindoro, mengenai daya tarik dalam suatu isi pesan harus meliputi:

a. Daya Tarik Rasional

Daya tarik ini berfungsi untuk membangkitkan kepentingan diri audiens. Daya tarik ini menunjukan manfaat atau kegunaan dari pesan. 

b. Daya Tarik Emosional

Daya tarik ini berusaha untuk membangkitkan emosional negatif atau positif. Daya tarik emosional negatif meliputi rasa sedih dan prihatin, sedangkan daya tarik emosional positif meliputi rasa kebahagiaan, dan terima kasih. 

c. Daya Tarik Moral

Daya tarik yang diarahkan untuk mendorong seseorang mendukung masalah-masalah sosial. (Sindoro, 1996: 81).

Dengan memperhatikan hal-hal tersebut maka komunikator bisa menyampaikan pesan dengan cara menarik perhatian komunikan khususnya pada hal-hal yang merupakan kebutuhan komunikan, keinginan komunikan dan kepuasan komunikan. Setelah komunikan memperhatikan, barulah pesan itu dimengerti sehingga dapat melanjutkan ke tahap berikutnya yaitu penerimaan. Pada akhirnya timbul motivasi dari komunikan untuk merubah sikapnya.
Definisi Iklan Layanan Masyarakat menurut Bittner yang dikutip oleh Liliweri ialah sebagai berikut :

“Iklan layanan masyarakat adalah jenis iklan yang bersifat non profit, jadi iklan tidak mencari keuntungan semata akibat pemasarannya kepada khalayak” (Liliweri,1992:31)

Umumnya Iklan layanan masyarakat bertujuan memberikan info dan penerangan serta pendidikan kepada masyarakat dalam rangka pelayanan dengan mengajak masyarakat untuk berpartisipasi, berikap positip terhadap pesan yang disampaikan.
Menurut Singgih Dirgagunarsa tentang motivasi adalah sebagai berikut: “Motivasi artinya dorongan atau kehendak; jadi yang menyebabkan timbulnya sesuatu kekuatan atau seseorang itu berbuat atau bertindak, dengan perkataan lain bertingkah laku, karena tingkah laku tersebut dilatar belakangi oleh adanya motif, maka disebut tingkah laku bermotivasi”(Dirgagunarsa, 1992:92)
Landasan teori yang digunakan pada penelitian ini adalah Teori Kepuasan (Content Theory) teori ini mendasarkan pendekatan atas faktor-faktor kebutuhan dan kepuasan individu yang menyebabkan bertindak dan berprilaku dengan cara tertentu. Teori ini memusatkan perhatian pada faktor-faktor dalam diri orang yang menguatkan, mengarahkan, mendukung dan menghentikan prilakunya. Teori ini mencoba menjawab pertanyaan kebutuhan apa yang memuaskan dan mendorong motivasi seseorang. (Hasibuan, 1996:103)
Pada dasarnya teori kepuasan tersebut mengemukakan bahwa seseorang akan bertindak untuk dapat memenuhi kebutuhan-kebutuhannya (needs) dan kepuasannya. Semakin tinggi standar kebutuhan dan kepuasan yang diinginkan, maka semakin giat orang itu berusaha untuk memenuhinya. 
 Peneliti menggunakan Teori Maslow’s Need  Hierarchy Theory atau A Theory of Human Motivation, dikemukakan oleh A.H Maslow tahun 1943. teori ini merupakan kelajutan dari ”Human Science Theory” Elton Mayo (1880-1949). Dikutip oleh Drs. H. Malayu S.P Hasibuan dalam bukunya ”Organiosasi dan Motivasi”,Teori ini menyatakan bahwa “Kebutuhan dan kepuasan seseorang itu jamak yaitu kebutuhan biologis dan psikologis berupa materiil dan non materiil.”
Berikut adalah dasar dari Maslow’s Need Hierarchy Theory:
1. Manusia adalah makhluk sosial yang berkeinginan; ia selalu menginkan lebih banyak. Keinginan ini terus menerus, baru berhenti jika akhir hayatnya tiba.

2. Suatu kebutuhan yang telah dipuasakan tidak menjadi alat motivasi bagi pelakunya; hanya kebutuhan yang belum terpenuhi yang menjadi alat motivasi.

3. Kebutuhan manusia itu bertingkat-tingkat (hierarchy) sebagai berikut:

· Physiological Needs (Kebutuhan fisik=biologis)
Yaitu kebutuhan yang diperlukan untuk mempertahankan kelangsungan hidup seseorang, seperti makan, minum, udara, perumahan, dan lainnya

Kebutuhan fisik ini termasuk kebutuhan utama, tetapi  merupakan tingkat kebutuhan yang bobotnya palling rendah.
· Safety and Security Needs ( Kebutuhan keamanan dan keselamatan)
Yaitu kebutuhan akan keamanan dari ancaman yakni merasa aman dari ancaman kecelakaan dan keselamatan dalam melakukan pekerjaan.

· Affiliation or Acceptance Needs (Belongingness) (Kebutuhan sosial)
Yaitu kebutuhan akan sosial, teman, dicintai, mencintai serta diterima dalam pergaulan kelompok dan lingkungannya. Manusia pada dasarnya selalu ingin hidup berkelompok dan tidak seorang pun ingin hidup menyendiri di tempat terpencil.

· Esteem or Status Needs (Kebutuhan akan penghargaan diri)
Yaitu kebutuhan akan penghargaan diri, pengakuan serta penghargaan prestise dari teman dan masyarakat lingkungannya.

· Self Actualization (Kebutuhan akan aktualisasi diri)
Yaitu kebutuhan akan aktualisasi diri dengan menggunakan kecakapan, kemampuan, keterampilan, dan potensial optimal untuk mencapai prestasi yang sangat memuaskan. (Hasibuan, 1996:104-106)

Gambar 1.1

Teori Maslow’s Need Hierarchy
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(Sumber: Hasibuan , 1996:108)
Sebagai pendukung teoritis untuk melihat hubungan antara daya tarik iklan tambah daya mudah, cepat dan nyaman terhadap motivasi pelanggan maka peneliti menggunkan model komunikasi massa, yaitu model komunikasi massa alir satu tahap (One Step Flow Model).

 Menurut Djalaludin Rakhmat: ”Model alir satu tahap ini adalah pemurnian dari model alir dua tahap dan model Hypodermic needle”.(Rakhmat,1998:153)

 Model alir satu tahap juga diformulasikan sebagai berikut: Model ini mengakui media massa bukanlah All power full, dan tidak semua media mempunyai kekuatan yang sama. Aspek-aspek seleksi penyaringan (selective screening) dari khalayak seperti selective exsposure, selective preception dan selective retention mempengaruhi dampak (impact) pesan. Model ini kemungkinan timbul reaksi atau efek yang berbeda di kalangan audience penerima terhadap pesan-pesan media yang sama. 

Gambar 1.2

One Step Flow Model

(Sumber: Nurudin, 2003:122)
Dalam model komunikasi massa alir satu tahap dapat dilihat bahwa komunikasi berjalan secara langsung dari komunikator kepada komunikan, dalam arti pesan-pesan media massa mengalir tanpa harus melalui Opinion Leader (OP), model ini melalui pesan-pesan komunikasi yang sama tetapi efek yang ditimbulkan tidak selalu sama pada masing-masing penerima.
1.5.2. 
Kerangka Konseptual

Dari penjelasan yang terdapat pada latar belakang masalah mengenai penelitian yang dilakukan ini apabila diaplikasikan ke dalam Teori Kepuasan (Content Theory) adalah sebagai berikut: pendekatan atas faktor-faktor kebutuhan pelanggan dalam hal ini adalah penambahan daya listrik yang mudah, cepat dan nyaman berdasarkan kebutuhan inilah pelanggan berkeinginan mencari tahu cara terbaik untuk memenuhi kebutuhan tambah daya tersebut dalam hal ini PLN menyediakan program tambah daya mudah, cepat dan nyaman. Sedangkan yang dimaksud dengan kepuasan adalah kepuasan pelanggan terhadap PLN selaku perusahaan yang bergerak di bidang kelistrikan yang telah mempermudah pelanggan untuk mendapatkan kebutuhan tambah daya listrik dengan cara yang mudah, cepat dan nyaman yaitu program Tambah daya mudah, cepat dan nyaman.
Selanjutnya peneliti akan mencoba mengaplikasikan Maslow’s Need  Hierarchy Theory ke dalam masalah penelitian sebagai berikut: 
1. Pelanggan selalu menginginkan (wants) lebih banyak daya listrik yang dapat digunakan dengan biaya yang murah dan mudah untuk mendapatkannya. 
2. Kebutuhan (needs) akan penambahan daya listrik yang belum terpenuhi menjadi motivasi bagi pelanggan untuk mencari tahu bagaimana cara terbaik dan aman untuk memenuhinya.
3. Sedangkan untuk kebutuhan yang bertingkat-tingkat (hierarchy) sebagai berikut:
· Physiological Needs (Kebutuhan fisik) adalah kebutuhan pelanggan akan listrik untuk kelangsungan hidup
· Safety and Security Needs(Kebutuhan keamanan dan keselamatan) adalah kebutuhan akan keamanan menggunakan listrik sesuai daya yang digunakan 
· Affiliation or Acceptance Needs (Belongingness) (Kebutuhan sosial) adalah kebutuhan penghargaan oleh orang lain (tetangga/masyarakat setempat)
· Esteem or Status Needs( Kebutuhan akan penghargaan diri) adalah kebutuhan untuk memiliki daya listrik yang cukup sebagai penghargaan diri
· Self Actualization (Kebutuhan akan aktualisasi diri) adalah kebutuhan menggunakan fasilitas elektronik dengan rasa aman dan tenang
Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada gambar 1.3 berikut:

Gambar 1.3

Aplikasi Teori Maslow’s Need Hierarchy


(Sumber: Analisa dan Pemikiran Peneliti, April 2006)
Selanjutnya adalah pengaplikasian model alir satu tahap, dalam penelitian ini pesan-pesan media massa yang dimaksud adalah iklan Tambah Daya Mudah, Cepat dan Nyaman yang dikomunikasikan oleh komunikator (PT. PLN DJBB) menggunakan media massa kepada audience (pelanggan /masyarakat)
khususnya pelanggan yang membayar di Unit Pelayanan Jaringan (UPJ) Bandung Timur secara satu arah dan serentak yang menghasilkan feed back (umpan balik) yang tidak sama pada komunikator, dalam penelitian ini diartikan sebagai motivasi pelanggan untuk mengikuti program tambah daya mudah, cepat dan nyaman.

Pengaplikasian pada model satu tahap ini dapat dilihat dari gambar 1.4  sebagai berikut: 

Gambar 1.4

Aplikasi One Step Flow Model

[image: image1]
(Sumber: Analisa peneliti April 2006)
1.6. Operasionalisasi Variabel

Setiap penelitian dibutuhkan adanya penjabaran variabel-variabel yang masih berbentuk konsep-konsep abstrak sehingga didapat suatu bentuk yang lebih nyata, proses itu dinamakan operasionalisasi variabel. 
1. Daya Tarik Iklan

Daya tarik adalah; “kekuatan atau penampilan komunikator (Humas PT PLN DJBB) dalam bentuk kredibilitas dan isi pesan yang dapat memotivasi komunikan (pelanggan)” dengan indikator sebagai berikut:
1. Kredibilitas

2. Isi pesan

  Pengaplikasian pada penelitian ini adalah daya tarik merupakan kekuatan mutlak yang harus diperhatikan, karena berhubungan dengan kemampuan komunikator dalam hal memenuhi kebutuhan, keinginan dan kepusan komunikan (pelanggan ).
2. Motivasi Pelanggan

Motivasi adalah kegiatan memberi dorongan kepada sesorang atau diri sendiri untuk memenuhi kebutuhan, keinginan dan kepuasan terhadap daya tarik suatu kegiatan PR (iklan tambah daya mudah, cepat dan nyaman) dengan indikator :
1. Kebutuhan

2. Keinginan

3. Kepuasan
 Aplikasi dalam penelitian ini adalah motivasi merupakan suatu dorongan kekuatan yang terdapat dalam diri sesorang/individu disebabkan adanya suatu kebutuhan yang harus dipenuhi dalam penelitian ini adalah kebutuhan untuk menambah daya listrik.  Yang dapat mengembangkitkan suatu daya gerak untuk mencapai keinginan tertentu yang menjadi tujuannya.
Operasionalisasi variabel dalam penelitian ini dapat dilihat dari tabel 1.1  berikut ini: 
Tabel 1.1

 Tabel Operasional Variabel

Hubungan Daya Tarik Iklan “Tambah Daya Mudah, Cepat dan Nyaman” Oleh Humas PT. PLN Distribusi Jawa Barat dan Banten (DJBB) Melalui Media Massa Terhadap Motivasi Pelanggan Unit Pelayanan Jaringan (UPJ) Bandung Timur untuk Mengikuti Program Tersebut

	Variabel 
	Sub Variabel
(Indikator)
	Alat Ukur

	Variabel X:

Daya tarik Iklan 


	X1: Kredibilitas 

X2: Isi pesan


	1. Keahlian

2. Kepercayaan
1. Daya tarik rasional
2. Daya tarik emosional
3. Daya tarik moral

	Variabel Y:
Motivasi pelanggan


	Y1: Kebutuhan

Y2: Keinginan

Y3: Kepuasan


	1.Alasan ekonomi

2.Memenuhi kebutuhan listrik

1.Peningkatan kapasitas daya listrik

2.Rasa aman di masa depan

1.Kepuasan fasilitas pelayanan

2.Kemudahan mengikuti program


1.7. Model Penelitian 

Dari uraian di atas maka model penelitian yang yang akan dihasilkan pada gambar 1.3 berikut:
Gambar 1.5
Model Penelitian

	Variabel X

Daya Tarik Iklan 
	
	Variabel Y

Motivasi Pelanggan

	Indikator

· Kredibilitas 

· Isi pesan 
	
	Indikator

· Kebutuhan
· Keinginan

· Kepuasan


Sumber: Analisa dan Pemikiran Peneliti, Januari 2006   
1.8. Hipotesis

Hipotesis menurut Moh Nazir adalah jawaban sementara terhadap masalah penelitian, yang kebenarannya harus diuji secara empiris.

Dalam penelitian ini yang menjadi hipotesis utama adalah:

H1: Ada hubungan antara daya tarik iklan Tambah Daya Mudah, Cepat dan Nyaman Oleh Humas PT. PLN DJBB melalui Media massa terhadap motivasi pelanggan Unit Pelayanan Jaringan (UPJ) Bandung Timur untuk mengikuti program tersebut.

H0: Tidak ada hubungan antara daya tarik iklan Tambah Daya Mudah, Cepat dan Nyaman Oleh Humas PT. PLN DJBB melalui media massa terhadap motivasi pelanggan Unit Pelayanan Jaringan (UPJ) Bandung Timur untuk mengikuti program tersebut.

Untuk mempermudah penelitian ini maka peneliti menjabarkan hipotesis diatas menjadi beberapa sub hipotesis, yaitu:

1. Jika kredibilitas pembuat dan penyampai baik maka isi pesan Tambah Daya Mudah, Cepat dan Nyaman juga baik

2. Jika isi pesan Tambah Daya Mudah, Cepat dan Nyaman baik maka daya tarik iklan Tambah Daya Mudah, Cepat dan Nyaman juga baik

3. Jika daya tarik iklan Tambah Daya Mudah, Cepat dan Nyaman baik, maka pemenuhan kebutuhan pelanggan Unit Pelayanan Jaringan (UPJ) Bandung Timur terhadap program Tambah Daya Mudah, Cepat dan Nyaman juga akan baik.
4. Jika pemenuhan kebutuhan pelanggan Unit Pelayanan Jaringan (UPJ) Bandung Timur terhadap program Tambah Daya Mudah, Cepat dan Nyaman baik, maka penemuhan keinginan mereka terhadap program Tambah Daya Mudah, Cepat dan   Nyaman juga akan baik.

5. Jika pemenuhan keinginan pelanggan Unit Pelayanan Jaringan (UPJ) Bandung Timur terhadap program Tambah Daya Mudah, Cepat dan Nyaman baik, maka pemenuhan kepuasan mereka terhadap program Tambah Daya Mudah, Cepat dan   Nyaman juga akan baik.

6. Jika pemenuhan kepuasan pelanggan Unit Pelayanan Jaringan (UPJ) Bandung Timur terhadap program Tambah Daya Mudah, Cepat dan Nyaman baik, maka motivasi mereka terhadap program Tambah Daya Mudah, Cepat dan   Nyaman juga akan baik.

1.9. Metode Penelitian 

       Dalam penelitian ini peneliti menggunakan tipe penelitian Kuantitatif. Sedangkan metode penelitian yang digunakan adalah Metode Survey, dengan teknik analisis Deskriptif.

       Tipe penelitian kuantitatif menurut Sugiyono: 

“...digunakan dalam meneliti status kelompok manusia, suatu kondisi, suatu sistem pemikiran ataupun kelas peristiwa pada waktu tertentu. Sehingga melalui metode ini akan diperoleh data dan informasi tentang gambaran suatu fenomena, fakta, sifat, serta hubungan fenomena tertentu secara komprehensif dan integral. Dengan demikian pengulangan dalam penelitian kuantitatif dilakukan dalam rangka mendapatkan konsistensi atau realibilitas data penelitian dan membuktikan penelitian yang telah ada”. (Sugiyono, 2003: 19)
        Metode Survey adalah merupakan suatu penelitian yang dilakukan untuk memperoleh data-data dari fenomena yang berlangsung dan mencari keterangan-keterangan secara faktual, baik tentang institusi, sosial, ekonomi, atau politik dari suatu kelompok atau daerah (Natzir, 1988: 63).

Singarimbun dan Effendy mengartikan: “survey sebagai penelitian yang mengambil sampel dari satu populasi dan menggunakan kuesioner sebagai alat pengumpulan data yang pokok”. (Singarimbun dan Effendy, 1989: 3)

Menurut Djalaludin Rahmat metode deskriptif yaitu bertujuan melukiskan secara sistematis fakta atau karakteristik populasi tertentu atau bidang tertentu secara faktual dan cermat.  (Rakhmat, 2002: 22)

1.10. Teknik Pengumpulan Data

Adapun guna melengkapi data dari penelitian ini peneliti menggunakan teknik pengumpulan data sebagai berikut:

1. Kuesioner

Adalah suatu alat pengumpulan data yang secara tertulis dimana didalamnya memuat pertanyaan-pertanyaan disertai pilihan jawaban yang telah disediakan. (Black dan Champion, 1999: 325)

2. Wawancara

Adalah pertukaran percakapan dengan tatap muka dimana seseorang memperoleh informasi dari yang lainya. (Black dan Champion,1999: 306)

Teknik yang digunakan adalah tanya jawab langsung dengan Humas PT.PLN DJBB khususyan bagian eksternal dan unsur-unsur terkait yang dianggap mengetahui dengan pasti tentang hal-hal yang ada hubungannya dengan permasalahan yang diteliti, atau dengan kata lain mengadakan tanya jawab atau diskusi dengan Humas PT. PLN DJBB dan pelanggan PLN Bandung Timur yang menjadi sampel serta orang-orang yang dianggap peneliti dapat memberikan masukan walaupun tidak secara formal menggunkan teks wawancara (bebas) 

3. Studi Pustaka

Adalah suatu cara pengumpulan data dengan menunjuk pada buku atau pedoman-pedoman ilmiah yang tersedia sebagai rujukan atau refleksi untuk mendapatkan data mengenai masalah yang sedang diteliti.

1.11. Populasi dan Sampel

         1.11.1. Populasi

   Populasi adalah kumpulan dari individu dengan kualitas serta ciri-ciri yang telah ditetapkan.(Moh,Nazhir,1998: 325)

   Menurut M. Iqbal Hasan, Populasi adalah totalitas dari semua objek atau individu yang memiliki karekteristik tertentu, jelas dan lengkap yang akan diteliti. (Hasan, 2002 : 58)

   Populasi dari penelitian ini adalah pelanggan PT. PLN yang melakuan pembayaran rekening di loket Unit Pelayanan Jaringan (UPJ) Bandung Timur Jl. Surapati no.2 Bandung, dikarenakan kantor PT. PLN DJBB di              Jl. Cikapundung no 2 tidak melayani pembayaran tagihan. Jumlah pelanggan yang datang adalah 1323 pelanggan.(Wawancara dengan Ibu Eti Mariati bagian Penagihan UPJ Bandung Timur, 20 Januari 2006 )

1.11.2. Sampel
Sampel adalah sebagian dari populasi dari suatu penelitian meskipun sampel relative kecil tetapi harus dapat mewakili ciri-ciri dan sifat-sifat dari keseluruhan populasi tersebut.(Moh, Nazhir,1998: 325). Teknik pengambilan sampel yang digunakan peneliti adalah “Teknik pengambilan sampel secara kebetulan (Incidental Sampling) yaitu suatu metode pemilihan sampel dimana setiap populasi yang kebetulan memenuhi kategori dapat dijadikan sampel ”(Bugin, 2001: 120).
Kategorinya adalah : Pelanggan yang mengetahui iklan Tambah daya medah, cepat dan nyaman yang ada di media massa.
Besarnya jumlah sampel ditentukan dengan rumus Yamane yang dikutip oleh Jalaluddin Rakhmat, yaitu sebagai berikut: 


Ket:

n = Ukuran atau besaranya sampel

N = Ukuran besarnya populasi

d = Presisi atau tingkat kesalahan yang ditetapkan yaitu sebesar 10% (Yamane dalam Rakhmat, 2002: 82)

Dari rumus tersebut, maka didapat jumlah sampel dalam penelitian ini

adalah :    

                 N

 n =                       

            N (d)2 +1      
 n =            1323          

         1323 (10/100)2 +1

 n =       1323                              

              14.23

 n=    92.9 ~ 93

Maka jumlah sampel dalam penelitian ini adalah sebanyak 93 orang

1.10.3. Teknik Pengelolaan dan Analisis Data

Setelah memperoleh data yang diperlukan dalam penelitian ini, maka selanjutnya akan dilakukan hal-hal sebagi berikut:

1) Penyeleksian data, pemeriksaan kelengkapan dan kesempurnaan data serta kejelasan data.

2) Klasifikasi data, yaitu mengelompokan data dan dipilah-pilih sesuai dengan jenisnya.

3) Data dimasukan kedalam Coding book (buku koding) dan Coding sheet (lembar koding)

4) Mentabulasi data yaitu menyajikan data dalam sebuah tabel (tabel induk kemudian ke dalam tabel tunggal) sesuai tujuan analisis data.

5) Data yang ditabulasi dianalisi dengan koefisien korelasi Rank spearman. Analisis data kuantitatif dilakukan dengan cara memindahkan data kualitatif ke dalam kedalam data kuantitatif, dengan cara pemberian skor atas pilihan yang diberikan oleh setiap responden. Pemberian skor dimaksudkan untuk memindahkan data kualitatif yang berupa jawaban responden atas pertanyaan-pertanyaan dalam angket ke dalam nilai-nilai kuantitatif.

Untuk pedoman pengukuran besar kecilnya angka korelasi menentukan kuat atau lemahnya hubungan antara variabel dengan variabel. Peneliti menggunakan  Rank Korelasi (Rs) Guilford mengatakan seperti yang dikutip oleh Jalaluddin Rakhmat sebagai berikut: Walaupun tergantung pada jenis data yang dinilai dan tes statistik yang digunakan, koefisien korelasi diartikan Guilford sebagai berikut:

Rs
=
< 0,2
:
hubungan rendah sekali, lemah sekali.

Rs
=
0,2 – 0,4
:
hubungan rendah tetapi pasti.

Rs
=
0,4 – 0,7
:
hubungan yang cukup berarti.

Rs
=
0,7 – 0,9
:
hubungan yang tinggi, kuat.

Rs
=
> 0,9
:
hubungan sangat tinggi, kuat sekali, dapat diandalkan.

(Rakhmat, 2002 : 29)

Dalam penggelolaan data, peneliti menggunakan komputer dengan program SPSS 11.5 untuk menganalisa hubungan antara variable X dan Y digunakan teknik analisa Rank Spearman:

                           

Rumus : 

Dimana ∑ di2 = ∑ [r (xi) – r (yi)]2
Keterangan :

rs = Korelasi Rank Spearmen

di = Selisih antara 2 rangking

n = Jumlah sampel

Sedangkan untuk menganalisa persepsi koefisien Determinasi (KD) antara variable X dan Y digukana rumus :
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Keterangan :

r = Besarnya korelasi

Untuk menguji hipotesia digunakan rumus uji t, yaitu:

Keterangan :

r = Besarnya korelasi

n = Besarnya sampel

1.12. Lokasi dan Waktu Penelitian

1.12.1 Lokasi Penelitian

                    Lokasi penelitian adalah 

1. PT.PLN (Persero) Unit Bisnis Distribusi Jawa Barat  dan Banten,

JL Cikapundung Barat No. 2 Bandung.

Tlp. 022-4230747 Fax. 022-4230822

Homepage: http//www.pln-jabar.co.id.

E-mail 
: sekertariat@pln-jabar.co.id.

2. Unit Pelayanan Jaringan (UPJ) Bandung Timur
 Jl. Surapati No.2 Bandung.
1.12.2 Waktu Penelitian 

Penelitian dimulai bulan Januari 2006 hingga bulan Juli 2006.

1.13. Sistematika Penulisan

Untuk penelitian di bagi menjadi lima bab yaitu:
1. Bab I PENDAHULUAN

Bab ini berisikan latar belakang penelitian, identifikasi masalah, maksud dan tujuan penelitian, kegunaan penelitian, kerangka pemikiran, kerangka konseptual, metodologi penelitian, operasional variable, model penelitian, hipotesis, populasi dan sample, teknik pengumpulan data, teknik pengolahan data, lokasi dan waktu penelitian, sistematika penulisan. 
2. Bab II TINJAUAN PUSTAKA 

Bab ini memuat teori yang akan dijalankan landasan teoritis dalam penulisan Skripsi, pada bab ini akan membahas mengenai tinjauan  komunikasi yang didalamnya terdapat definisi komunikasi, proses komunikasi, tujuan komunikasi, tinjauan komunikasi massa yang didalamnya terdapat definisi komunikasi massa, ciri komunikasi massa, fungsi komunikasi massa, kegiatan komunikasi massa dan manfaat komunikasi massa, tinjauan public relations yang di dalam nya terdapat ciri dan fungsi public relations, kegiatan public relations, manfaat public relations, tinjauan daya tarik, tinjauan iklan yang didalamnya terdapat fungsi iklan, tujuan iklan, jenis-jenis iklan, definisi iklan layanan masyarakat, proses pembuatan iklan layanan masyarakat, hubungan public relations dengan periklanan, tinjauan motivasi yang didalamnya terdapat arti dan pengertian motivasi, faktor-faktor yang mempengaruhi motivasi, jenis-jenis motivasi, tinjauan tentang pelanggan. 

3. Bab III OBJEK PENELITIAN 

Pada bab ini diuraikan mengenai sejarah singkat PT. PLN (Persero) Distribusi Jawa Barat dan Banten, visi misi dan tujuan PT. PLN (Persero) Distribusi Jawa Barat dan Banten, logo, lambang, struktur organisasi, job description bidang administrasi, hukum dan komunikasi, sarana dan prasarana, gambaran umum iklan tambah daya mudah, cepat dan nyaman, gambaran populasi dan sampel.

4. Bab IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Pada bab ini penulis akan membahas semua data-data yang telah di peroleh dari responden dan melihat motivasi pelanggan untuk mengikuti program tambah daya mudah, cepat dan nyaman. Kemudian data-data tersebut dibuat dalam table-tabel perhitungan dan selanjutnya dianalisis.
5. Bab V KESIMPULAN DAN SARAN

Pada bab ini penulis membuat rangkuman dari suatu kesimpulan yang berkenaan dengan masalah yang telah di bahas, serta mencoba untuk memberikan saran-saran yang berhubungan dengan program tambah daya untuk memahami kebutuhan, keinginan dan kepuasan publik eksternal maupun internal pada PT. PLN (Persero) Distribusi Jawa Barat dan Banten yang sekiranya dapat dijadikan masukan yang berguna bagi pihak yang membutuhkan.  
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