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BAB II

TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Tinjauan Umum tentang Komunikasi

2.1.1 Pengertian Komunikasi

Istilah komunikasi atau communication berasal dari bahasa latin communicatio yang bersumber dari kata communis yang berarti sama (mengandung arti sama makna). Jadi kalau ada dua orang atau lebih terlibat dalam komunikasi, misalnya dalam bentuk percakapan, maka komunikasi akan terjadi atau berlangsung selama ada kesamaan makna mengenai apa yang dipercakapkan.

Komunikasi adalah suatu hal yang sangat penting, komunikasi tidak dapat dipisahkan dari pertumbuhan kepribadian manusia. Oleh karena itu, komunikasi amat erat kaitannya dengan perilaku dan pengalaman kesadaran manusia. Tidak mengherankan jika komunikasi selalu menarik perhatian para ahli untuk melakukan penelitian mengenai komunikasi berikut ini adalah beberapa pendapat dari para ahli mengenai definisi komunikasi :

Menurut Roger dan D. Lawrence Kincaid “Komunikasi adalah suatu proses dimana dua orang atau lebih membentuk atau melakukan pertukaran informasi dengan satu sama lainnya, yang pada gilirannyaakan tiba pada saling pengertianyang mendalam (Cangara, 1981:19)

Sedangkan Onong Uchjana Effendy “Komunikasi adalah proses pernyataan antara manusia yang dinyatakan adalah pikiran atau perasaan seseorang kepada orang lain dengan menggunakan bahasa sebagai alat pengaturnya (Effendy, 1993:20).

Jadi, komunikasi adalah penyampaian pesan yang dilakukan oleh komunikator baik perorangan ataupun kelompok kepada komunikan perorangan ataupun kelompok sehingga akan terdapat kesamaan makna atau saling pengertian antara komunikator dan komunikan. Oleh karena itu, komunikasi memiliki beberapa fungsi utama seperti yang dikemukakan oleh Onong Uchjana Effendy yaitu “menyampaikan informasi, mendidik, menghibur, dan mempengaruhi” (Effendy, 1995:8).

2.1.2 Unsur Komunikasi

Komunikasi merupakan suatu proses yang didalamnya terdapat elemen-elemen atau unsur-unsur yang saling terkait dan tidak dapat dipisahkan. Hal ini ditegaskan oleh para ahli komunikasi salah satunya adalah Cangara mengungkapkan unsur-unsur komunikasi tersebut sebagai berikut :

1. Sumber

Semua peristiwa komunikasi akan melibatkan sumber sebagai pembuat atau pengirim informasi. Dalam komunikasi sumber bisa terdiri atas satu orang tetapi bisa juga dalam bentuk kelompok, misalnya organisasi atau lembaga. Sumber sering juga disebut pengirim, komunikator, atau dalam bahasa Inggris disebut Source, Sender.

2. Pesan

Pesan dalam proses komunikasi adalah sesuatu yang disampaikan pengirim kepada penerima, dalam bahasa Inggris pesan biasanya disebut Message, Content, atau Information.

3. Media 

Media yang dimaksud adalah alat yang digunakan untuk memudahkan pesan dari satu sumber kepada penerima terdapat beberapa pendapat mengenai saluran atau media. Ada yang menilai bahwa media bisa bermacam-macam bentuknya, misalnya dalam komunikasi antar pribadi panca indera adalah alat atau media komunikasinya. Sedangkan dalam komunikasi massa, media massa adalah media komunikasinya

4. Penerima

Penerima adalah pihak yang menjadi sasaran pesan yang dikirim oleh sumber. Penerima bisa terdiri dari satu orang atau lebih. Penerima biasanya disebut khalayak, sasaran, komunikan, audience atau receiver
5. Efek 

Efek adalah perbedaan antara apa yang dipikirkan, dirasakan, dan dilakukan oleh penerima sebelum dan sesudah menerima pesan

6. Umpan balik

Ada yang beranggapan bahwa umpan balik adalah salah satu bentuk dari pengaruh yang berasal dari penerima, akan tetapi sebenarnya umpan balik bisa berasal dari unsur lain seperti pesan dan media meski pesan belum sampai pada penerima. Umpan balik biasanya sering disebut feedback (Cangara, 1998:23-27)

Pendapat Cangara di atas jika digambarkan seperti gambar dibawah ini :

Gambar 2.1

Unsur-Unsur Komunikasi



(Sumber : Cangara, 1998:23)

2.1.3 Bentuk Komunikasi

Komunikasi memiliki bentuk spesialisasi seperti yang dikemukakan oleh M.O Palapah dan Atang Syamsudin sebagai berikut :

1. Komunikasi Persona

Pernyataan manusia yang ditujukan kepada sasaran yang tunggal, komunikasi persona ini meliputi komunikasi antar persona, komunikasi dengan diri sendiri, komunikasi dengan isyarat dan komunikasi transcendental
2. Komunikasi Kelompok

Pernyataan manusia yang ditujukan kepada kelompok tertentu dengan kelompok dimaksudkan suatu kumpulan manusia yang mempunyai hubungan sosial yang nyata dan yang memperlihatkan struktur nyatapula bentuknya antara lain ceramah, indoktrinasi dn sebagainya

3. Komunikasi Massa

Pernyataan manusia yang ditujukan kepada massa bentuk-bentuk komunikasi massa antara surat kabar, radio, televisi, dan sebagainya

2.2 Tinjauan Umum tentang Public Relations

2.2.1 Definisi Public Relations

Public Relations merupakan suatu bidang baru yang muncul beberapa tahun yang lalu, kurang lebih sejak berakhirnya perang dunia ke-2 atau pada abad 20 di Indonesia dan Public Relations lebih dikenal dengan istilah Humas. Menurut Glenn dan Denny Grisworld mengemukakan definisi Public Relations sebagai berikut :
“ Public Relations adalah suatu fungsi manajemen menilai sikap publik, menunjukkan kebijaksanaan dan prosedur dari individu atau organisasi atas dasar kepentingan publik dan melaksanakan rencana kerja untuk memperoleh pengertian dan pengakuan dari publik “ (Abdurachman, 1990:25)

Sedangkan menurut Frank Jeffkins “Humas adalah sesuatu yang merangkum keseluruhan komunikasi yang terencana, baik itu ke dalam maupun ke luar antara suatu organisasi dengan semua khalayak dalam rangka mencapai tujuan-tujuan spesifik yang berlandaskan pada saling pengertian” (Jeffkins, 1992:9)
Dari adanya definisi-definisi tersebut dapat disimpulkan bahwa kegiatan Humas atau Public Relations adalah suatu kegiatan terorganisasi dalam suatu program dimana semuanya harus dilaksanakan sesuai dengan rencana yang dibuat. Dan Humas juga sebagai kegiatan komunikasi yang dilakukan dalam organisasi agar tercipta saling pengertian, saling percaya dan timbul suatu hubungan yang harmonis antara manajemen dengan publiknya.

Dari definisi-definisi tersebut diatas pada prinsipnya Public Relations menekankan pada fungsi manajemen tersebut, menunjukkan bahwa Public Relations mempunyai fungsi yang tidak mudah. Ini berarti Public Relations adalah fungsi melekat dan tidak lepas dari manajemen suatu organisasi yang tujuannya adalah membentuk goodwill, toleransi, saling kerjasama, saling pengertian, saling mempercayai, dan saling menghargai serta untuk memperoleh opini publik dan image yang tepat berdasarkan prinsip-prinsip hubungan yang harmonis, baik dalam hubungan kedalam maupun hubungan keluar.
2.2.2 Fungsi Public Relations
Bertrand R. Canfield dalam bukunya Public Relations principles and problems mengemukakan tiga fungsi Public Relations yaitu :

1. Mengabdi Kepentingan Umum (it should serie the public’s interest)

 Dimaksudkan tugasnya adalah melayani publik intern dan publik ekstern 
2. Memelihara komunikasi yang baik (maintence good communications)

Memelihara komunikasi yang baik ialah hubungan komunikatif anatara Public Relations dengan publik internal dan external dilakukan secara timbal balik yang dilandasi empati menimbulkan rasa simpati, sikap ini dapat dilakukan melalui kegiatan komunikasi secara tatap muka, telepon, surat kabar atau media komunikasi lain
3. Menitik beratkan moral dan tingkah laku yang baik (and stress good moral and  manners)
Ditekankan moral dan perilaku ini karena Humas/PR sebagai wakil organisasi yang berhubungan dengan publik, jika Humas berperilaku terpuji dengan moral yang tinggi maka organisasi yang diwakilinya memperoleh pandangan positif dari publik internal maupun external. Sebaliknya bila Humas berperilaku tercela karena moral yang tidak dapat dipertanggung jawabkan maka pandangan yang negatif dialamatkan pada perusahaan (Effendy, 1993:137).
2.3 Tinjauan Umum tentang Komunikasi Massa

2.3.1 Pengertian Komunikasi Massa

Komunikasi massa adalah salah satu bentuk komunikasi dalam penyampaian pesannya menggunakan media lain yanitu media massa yang dapat berupa media cetak, seperti majalah, surat kabar, dan lain-lain, media elektronik seperti radio, televisi, dan film

Komunikasi massa banyak didefinisikan oleh para ahli komunikasi diantaranya adalah Wiryanto berpendapat bahwa komunikasi massa merupakan suatu tipe komunikasi manusia yang lahir bersamaan dengan mulai digunakan alat-alat mekanik, yang mampu melipat gandakan pesan-pesan komunikasi (Wiryanto, 2000:1). Sedangkan Pool yang dikutip Wiryanto mendefinisikan komunikasi massa sebagai komunikasi yang berlangsung dalam situasi interposed, ketika antara sumber dan penerima tidak terjadi kontak secara langsung. Pesan-pesan komunikasi mengalir kepada penerima melalui saluran-saluran media massa yaitu surat kabar, majalah radio, dan televisi (Wiryanto, 2000:3).

Menurut Gerbner seperti yang dikutip Jalaludin Rakhmat bahwa komunikasi massa adalah produksi dan distribusi yang berlandaskan teknologi dan lembaga dari arus pesan yang kontinu serta paling luas dimiliki orang dalam masyarakat industri (Rakhmat, 2003:188)
Komunikasi massa menyiarkan informasi, gagasan dan sikap kepada komunikan yang beragam dalam jumlah yang banyak dengan menggunakan media. Melakukan kegiatan komunikasi massa lebih sukar dari pada komunikasi pribadi, seorang komunikator yang menyampaikan pesan kepada ribuan pribadi yang berbeda pada saat yang sama, tidak bisa menyesuaikan harapannya untuk memperoleh tanggapan mereka secara pribadi. seorang komunikator melalui media massa yang mahir adalah seorang yang berhasil menemukan metode yang tepat untuk menyiarkan pesannya guna membina empati dengan komunikannya, komunikasi massa yang berhasil ialah kontak pribadi yang diulang ribuan kali secara serentak.

2.3.2 Unsur-Unsur Komunikasi Massa

Selain komunikasi, komunikasi massa pun memiliki unsur-unsur untuk memahami komunikasi massa. Harold D. Lasswell mengemukakan unsure-unsur komunikasi massa itu dapat diketahui denagn menjawab pertanyaan “Who Says What In Which Channel to Whom With What Effect" (Siapa Mengatakan Apa Melalui Saluran Apa Kepada Siapa Dengan Efek Apa) dapat dijelaskan sebagai berikut :

1. Unsur Who (sumber atau komunikator)

Sumber utama dalam komunikasi massa adalah lembaga, organisasi atau orang yang bekerja dengan fasilitas lembaga atau organisasi

2. Unsur Says What (pesan)

Pesan-pesan komunikasi bersifat terbuka untuk umum atau publik yang disampaikan secara umum 

3. Unsur In Which Channel (saluran atau media)

Unsur ini menyangkut semua peralatan mekanik yang digunakan untuk menyebarluaskan pesan-pesan komunikasi massa. Media tersebut antara lain surat kabar, majalah, radio, televisi dan lain-lain

4. Unsur to Whom (penerima atau mass.audience)

Unsur ini menyangkut sasaran-sasaran komunikasi massa. Sasaran komunikasi massa ini bisa perorangan atau kelompok

5. Unsur With What Effect (efek atau akibat)

Efek adalah perubahan-perubahan yang terjadi dalam diri khalayak sebagai akibat keterpaan pesan-pesan media (Wiryanto, 2000:3-10)

2.3.3 Fungsi Komunikasi Massa

Selain memiliki unsur-unsur, komunikasi massa pun memiliki fungsi seperti yang dikatakan oleh Charles R. Wrightl berikut ini :

1. Surveillance (pengawas)

Fungsinya sebagai pengumpulan dan penyebaran informasi mengenai kejadian-kejadian dalam lingkungan baik di dalammaupun di luar masyarakat. Fungsi ini berhubungan dengan apa yang disebut handling of news
2. Correlation (hubungan)

Meliputi fungsi interpretasi pesan yang menyangkut lingkungan dan tingkah laku tertentu dalam interaksi kejadian-kejadian. Fungsi ini disebut juga fungsi propaganda

3. Transmission (penyebaran)

Menunjukkan pada fungsi mengkomunikasikan informasi, nilai-nilai dan norma-norma sosial budaya dari satu generasi ke generasi lain atau dari anggota suatu masyarakat kepada pendatang baru. Fungsi ini di identifikasikan sebagai fungsi pendidikan

4. Entertainment (hiburan)

Menunjukkan kepada kegiatan-kegiatan komunikatif yang dimaksudkan untuk memberikan hiburan tanpa mengharapkan efek-efek tertentu 

(Wiryanto, 2000:11-12)

Jay Black dan Federick C. Whitney (1988) juga mengemukakan fungsi komunikasi massa kedalam 4 (empat) fungsi yaitu :

1. To inform (memberikan informasi)

2. To entertain (memberikan hiburan)

3. To persuade (membujuk)

4. Transmission of the culture ( transmisi budaya)
Sedangkan fungsi komunikasi massa menurut John Vivian dalam bukunya Media of Mass Communications (1991) adalah sebagai berikut :

1. Providing information

2. Providing entertainment
3. Helping to persuade

4. Contributing to social cohesion

(Nurudin, 2003:62)

Dari paparan di atas, fungsi komunikasi yaitu komunikasi massa membuat hiburan untuk mendapatkan perhatian dari khalayak selain menghibur media massa juga memberikan pengajaran dan pengetahuan kepada khalayak akan sesuatu hal lewat pesan atau informasi yang disampaikan (mendidik) dan sebagian besar informasi yang kita dapat di sekolah, semata-mata bukanlah berasal dari buku ataupun guru, melainkan dari media sebagai fungsi edukasi media yang diarahkan agar kahlayak tersosialisasi.
2.3.4 Karakteristik Komunikasi Massa 
Seseorang atau suatu organisasi yang akan menggunakan media massa sebagai alat untuk melakukan kegiatan komunikasinya, perlu memahami karakteristik komunikasi massa yaitu sebagai berikut :

1. Komunikasi massa bersifat umum

Pesan komunikasi massa yang disampaikan melalui media massa adalah terbuka untuk semua orang. Benda-benda tercetak, film, radio, dan televisi apabila dipergunakan oleh keperluan pribadi dalam lingkungan organisasi yang tertutup tidak dapat dikatakan komunikasi massa

2. Komunikasi massa bersifat heterogen

Massa dalam komunikasi massa terjadi dari orang-orang yang heterogen yang meliputi penduduk yang bertempat tinggal dalam kondisi yang sangat berbeda, dengan kebudayaanyang beragam, berasal dari berbagai lapisan masyarakat mempunyai pekerjaan yang berjenis-jenis. Maka oleh karena itu mereka berbeda pula dalam kepentingan standar hidup dan derajat kehormatan, kekuasaan dan pengaruh
3. Media massa menimbulkan keserempakan  

Yang dimaksud keserempakan adalah kontak dengan sejumlah besar penduduk dalam jarak yang jauh dari komunikator dan penduduk tersebut satu sama lainnya berbeda dalam keadaan terpisah. Radio dan televisi dalam hal ini melebihi media cetak karena yang terakhir dibaca pada waktu yang berbeda dan lebih selektif 
4. Hubungan komunikator-komunikan bersifat non-pribadi

Dalam komunikasi massa hubungan antara komuikator dan komunikan bersifat non-pribadi karena komunikan yang anonym dicapai orang-orang yang dikenal hanya dalam peranannya yang bersifat umum sebagai komunikator. Sifat non-pribadi ini timbul disebabkan teknologi dari penyebaran yang massal dan sebagian lagi dikarenakan syarat-syarat bagi peranan komunikator yang bersifat umum. (Effendy, 2000 :50)
2.4 Tinjauan Umum tentang Media Massa
2.4.1 Pengertian Media Massa

Media merupakan kata jamak dari medium (wahana perantara). Pengertian lainnya adalah alat-alat komunikasi. MC.Luhan dalam teori perpanjangan adalah alat indera yang dikutip Jalaludin Rakhmat mengemukakan bahwa “Media adalah perluasan dari alat indera manusia. Radio perpanjangan dari telinga, televisi perpanjangan dari mata” (Rakhmat, 1993:20).

Sedangkan Dennis Mc. Quail yang dikutip oleh Alo Liliweri mengatakan bahwa “Media disebut juga sebagai alat atau wahana pengembagan kebudayaan, pengembangan tatacara, mode, gaya hidup, dan norma-norma” (Liliweri, 1992:44).

Sehingga dapat diartikan media adalaha alat, perantara atau benda-benda yang digunakan untuk penyampaian sesuatu agar menyatu atau sebagi sarana atau saluran. Pada hakekatnya media adalah saluran atau alat yang digunakan oleh komunikator dalam menyampaikan pesan kepada komunikan.

Mass media (media massa) merupakan berbagai macam media atau wahana komunikasi massa seperti ‘pers’ (secara sempit diartikan sebagai surat kabar, sedangkan secara luas diartikan sebagai media-media pemberitaan). Media-media cetak pada umumnya (majalah, jurnal) dan berbagai media elektronik seperti radio, televisi, dan film yang menjangkau masyarakat luas (Jefkins, 1992:370).

2.4.2 Radio Sebagai Salah Satu Bentuk Media Massa Elektronik
Dari semua media yang ada, radio merupakan channel informasi dan komunikasi yang efektif. M.O. Palapah dan Atang Syamsudin mengemukakan definisi radio adalah “Keseluruhan sistem gelombang suara yang dipancarkan dari suatu station dan yang dapat diterima oleh pesawat-pesawat penerima di rumah, di mobil, di kapal dan sebagainya. Jika diperinci secara fisik maka yang kita maksudkan dengan radio adalah keseluruhan dari pemancar, studio, dan pesawat penerima sekaligus” (Palapah dan Syamsudin, 1983:107)

Radio sebagai salah satu media massa tentunya memiliki kelebihan dan kekurangan, hal ini dipertegas oleh pendapat para ahli yang mengemukakan kelebihan dan kekurangan dari radio. Menurut W. Daniels. Handoyo Sunyoto kelebihan dari radio adalah :

1. Radio merupakan cara yang tercepat untuk menyampaikan informasi disbandingkan surat

2. Daya sugesti kuat

3. Berita-berita melalui radio dapat dilengkapi dengan cara-cara yang menarik misalnya musik, suara-suara dan sebagainya.

4. Radio merupakan sarana komunikasi yang akrab 
(Sunyoto, 1977:23)

Selain memiliki kelebihan, radio pun memiliki memiliki kekurangan sebagai berikut :

1. Acara radio tidak dapat dilihat sehingga seolah-olah pendengar jadi buta

2. Radio lebih mahal dari pada surat kabar

3. Pesan yang sampaikan kurang berpengaruh karena berita radio mudah masuk telinga kanan dan keluar melalui telinga kiri, karena itu mudah dilupakan

4. Informasi tidak dapat disampaikan secara lengkap karena waktu sangat berharga, pendengar hanya mengkonsentrasikan diri pada saat tertentu saja, tidak dapat dilihat 

(Sunyoto, 1977:24)

Selanjutnya menurut Paul Lazarsfeld yang dikutip M.O.Palapah dan Atang Syamsudin berpendapat bahwa kelebihan radio antara lain :

1. Radio memungkinkan partisipasi audience secara langsung

2. Para pendengar merasa seolah-olah sesuatu secara pribadi

3. Dan perolehan secara pribadi ini adalah karena komunikasi melalui radio adalah seolah-olah mewakili suatu komunikasi secara face to face
4.   Radio dapat menyebarkan berita lebih cepat

5. Setiap pendengar radio mungkin meras bahwa ia adalah salah satu dari kelompok pendengar radio yang besar 

(Palapah dan Syamsudin, 1983:109-110)

2.4.3 Karakteristik Radio

Radio merupakan sebuah media informasi, hiburan dan pendidikan missal yang sangat terkenal dan radio pun merupakan alat komunikasi massa yang mampu menyampaikan informasi secara serempak dan serentak kepada khalayak. Selain keunggulan-keunggulan yang disebutkan diatas, radio juga memiliki karakteristik khusus atau ciri khas sebagai berikut :

1. Radio mengandalkan suara manusia untuk mendekatkan diri dengan khalayaknya. Oleh karena itu, kualitas suara penyiar mutlak penting. Orang-orang hanya mau mendengarkan siaran radio apabila suara penyiarnya yang menarik meskipun mereka tidak mengenal siapa orangnya

2. Materi program dapat diproduksi secara cepat dan murah, bahkan hanya dengan memasang pesawat telepon saja, suatu acara siaran dapat dilangsungkan
3. penemuan transistor dan redufsi membuat begitu popular sehingga diminati jutaan orang, ternmasuk yang buta huruf di negara-negara berkembang

4. karena kesederhanaan operasinya suatu statiun radio bisa memancarkan siarannya dalam berbagai bahasa (Jefkins, 1992:127)

Dalam buku Ilmu, Teori dan Filsafat Komunikasi, Onong Uchjana Effendy. Mengapa radio dianggap memiliki kekuasaan yang begitu hebat ? Ini disebabkan oleh tiga Faktor :
1. Radio Siaran bersifat langsung

      Artinya siaran radio dapat mencapai sasarannya tanpa mengalami proses yang rumit seperti media massa yang lainnya. Sifat langsung ini menyebabkan tingkat aktualitas informasi yang disajikan lebih aktual, bandingkan dengan surat kabar yang menyajikan informasi pada esok harinya, dan majalah menawarkan perspektif untuk jangka lama.

2. Radio siaran menembus jarak dan rintangan

Radio siaran tidak mengenal jarak dan rintangan bagaimana pun jauhnya. Audience yang dituju, radio dapat menembus halangan sekalipun lembah-lembah, gunung-gunung, dan lautan membatasinya. Tidaklah mengherankan bila kemudian radio yang telah menjadi ‘sahabat karib’ para petani di sawah dan di ladang, menjadi ‘teman dekat’ para nelayan yang berada ditengah lautan, menjadi ‘kawan’ bagi mahasiswa dikamar kosannya dan menjadi ‘teman’ para bos di dalam mobil mewahnya. Singkatnya radio dapat menemani kemanapun kita pergi

3. Radio siaran memiliki daya tarik

Daya tarik ini disebabkan sifatnya yang serba hidup berkat tiga unsur yang ada pada radio. Ketiga unsur tersebut adalah musik, kata-kata dan efek suara. (Effendy, 1993:139-145)
2.5 Tinjauan Umum tentang Tanggapan

Komunikator menyampaikan informasi kepada komunikan untuk selanjutnya untuk di tanggapi. Tanggapan pun merupakan respon atau umpan balik yang diberikan komunikan kepada komunikator setelah menerima informasi. Tanggapan yang diberikan komunikan dapat berupa pernyataan, sikap, ataupun perilaku. Pengertian mengenai tanggapan ini diperkuatkan dengan pendapat para ahli mengenai definisi tanggapan seperti yang dikemukakan oleh Budiyanto bahwa tanggapan berasal dari kata tanggap yang berarti “menanggapi atau mendengarkan dengan baik” (Budiyanto, 200:309).

Sedangkan menurut Kotler dalam bukunya Dasar-dasar pemasaran mengemukakan bahwa “Tanggapan adalah serangkaian reaksi dari penerima setelah melihat atau mendengar tentang pesan yang dikirim oleh pihak pengirim. Pendengar akan menanggapi atau mengambil tindakan setelah mendengar pesan tersebut” (Kotler, 1992:107).

Selanjutnya Onong Uchjana Effendy berpendapat bahwa “Tanggapan adalah sikap atau perilaku seseorang dalam proses komunikan ketika menerima pesan yang ditujukan” (Effendy, 1989:30)

Dari beberapa definisi tanggapan diatas menunjukan bahwa tanggapan adalah pendapat yang diberikan komunikan setelah menerima pesan, tanggapan tersebut dapat berupa pernyataan, ide, dan perubahan prilaku baik positif maupun negatif.

2.6 Tinjauan Umum tentang Komunikator

Menurut Onong Uchjana Effendy faktor yang terpenting dalam diri komunikator bila melancarkan komunikasi, adalah sebagai berikut :

1. Sumber daya tarik
Seorang komunikator akan berhasil dalam komunikasi akan mampu merubah sikap, opini, dan perilaku komunikan melalui mekanisme daya tarik, jika komunikan merasa bahwa komunikator ikut serta dengannya. Dengan perkataan lain, komunikan merasa ada kesamaan antara komunikator dengannya, sehingga komunikan bersedia taat pada isi pesan yang dilancarkan oleh komunikator 

2. Sumber kepercayaan 

Kepercayaan komunikan pada komunikator ini banyak menyangkut dengan profesi atau keahlian komunikator (Effendy, 1986:41-42)

Selain kedua faktor diatas, seorang komunikator juga harus memahami ethos dirinya artinya sebagai komunikator harus mawas diri, apakah ia mempunyai ethos sebagai komunikator ?. “Ethos adalah nilai pribadi seseorang yang merupakan perpaduan kemampuan, kejujuran, integritas, dan itikad baik” (Effendy, 1989:30). Berdasarkan faktor tersebut seorang komunikasi dalam menghadapi harus bersifat empatik, artinya yaitu kemampuan seseorang memproyeksikan dirinya kepada orang lain. Dalam arti dapat merasakan apa yang dirasakan oleh orang lain. Apabila komunikator dan komunikan dalam situasi heterophily, mempunyai kemampuan untuk melakukan empati satu sama lainnya, kemungkinan besar akan terdapat komunikasi yang efektif. Jika mungkin diketahui bagaimana perasaan orang lain dalam situasi dan biasa merasakan apa yang dirasakan oleh orang lain, maka mungkin sekali dapat menyampaikan pesan yang tepat kepada komunikan

Sebagaimana menurut Berelson dan Steiner yang mengatakan “Fakta hakiki ialah bahwa sebuah pesan komunikasi akan diterima oleh komunikan apabila sesuai dengan predisposisinya, selain kebutuhan, harapan, dan cita (Effendy, 1986:56). Yang dimaksud dengan predisposisi tersebut adalah pembawaan seseorang mengenai pribadinya, kebiasaan, tingkah laku, pendapat, sikap. Sementara itu ada pendapat lain dari Mulyana dan Rakhmat, mengatakan bahwa “Seorang pengirim pesan adalah orang yang memiliki suatu kebutuhan untuk berkomunikasi, kebutuhan ini mungkin berkisar dari kebutuhan social untuk diakui sebagai individu hingga kebutuhan berbagi informasi dengan orang lain untuk mempengaruhi sikap atau perilaku seseorang atau sekelompok orang lainnya (Liliweri, 1991:52)
Berdasarkan pendapat yang dikemukakan diatas menunjukan bahwa seorang komunikator adalah orang yang memberikan informasi atau pesan kepada orang lain atau kelompok tertentu yang bertujuan untuk mempengaruhinya. Tugas yang paling pokok dari komunikator adalah membimbing komunikan untuk percaya bahwa ia adalah orang yang berkemampuan dalam subjek yang ditanganinya, disamping itu pula mempunyai integritas dan goodwill terhadap komunikan.

Seorang komunikator dalam melakukan komunikasi harus memiliki kredibilitas yaitu seperangkat persepsi komunikate tentang sifat-sifat komunikator

1. Keahlian (Expertise), adalah kesan yang dibentuk komunikan tentang kemampuan komunikator dalam hubungannya dengan topik yang sedang dibicarakan. Komunikator yang dinilai tinggi pada keahliannya dianggap cerdas, mampu, ahli, tahu banyak, berpengalaman, dan terlatih. Tentunya sebaliknya komunikator dinilai rendah jika keahliannya dianggap tidak berpengalaman dan tidak tahu atau bodoh

2. Kepercayaan (Trostworthiness), adalah kesan komunikan tentang komunikator yang berkaitan dengan wataknya (Rakhmat, 1996:256)
Dengan demikian orang yang menyampaikan pesan yaitu komunikator, komunikator ikut menentukan berhasilnya komunikasi. Seorang komunikator harus merupakan orang yang memiliki keahlian dan mempunyai kepercayaan bagi komunikan dalam menyampaikan sesuatu.

2.7 Tinjauan Umum tentang Pesan
Pesan menurut Praktikno adalah berupa gagasan, pendapat dan sebagainya yang sudah dituangkan dalam suatu bentuk dan melalui lambang komunikasi diteruskan kepada orang lain/komunikan. (Praktikno, 1989:22)

Pengertian diatas menunjukkan bahwa pesan merupakan isi pikiran manusia yang diwujudkan kedalam suatu bentuk yang dapat diatangkap oleh alat indera kita, yang berbentuk lambang-lambangyang dapat dimengerti oleh komunikator maupun komunikan yang menerima pesan tersebut. Isi pesan yang semula masih dalam benak kita itu masih berbentuk abstrak. Kini, dicoba untuk disampaikan kepada komunikan melalui lambang-lambang berarti yang disepakati bersama maknanya, sehingga isi dari pesan itu dapat dimengerti dan diteriam oleh yang bersangkutan.
Lambang yang berarti itu biasanya berbentuk bahasa, lambang bahasa yang digunakan saat menyampaikan pesan harus bisa dimengerti oleh komunikator maupun komunikan. Karena kalau tidak proses komunikasi itu akan sia-sia tidak ada hasilnya, oleh karena itu mempelajari bahasa dan bagaiman cara mengkomunikasikannya sangat penting untuk melancarkan arus komunikasi agar tidak mengalami hambatan.

“Simbol-simbol dapat merupakan kata-kata yang digunakan oleh sumber untuk menjelaskan suatu pengertian yang dikandung pengirim dan dibagikan pada penerima. Dalam berkomunikasi gagasan berbentuk kata-kata menggambarkan suatu konsep atau objek, sedangkan gambar-gambar menerangkan presentasi dari suatu objek, sedangkan gambar-gambar menerangkan presentasi dari suatu objek ataupun gagasan” ( Liliweri, 1991:23)
Proses memilih simbol-simbol untuk menyatakan gagasan atau objek dalam berkomunikasi, merupakan suatu langkah yang sangat penting, sebab jika penggunaan simbol-simbol semakin terbatas dapat menyebabkan terjadinya kesalahpahaman sehingga orang lain pun tidak dapat mengerti gagasan tersebut. Sebaliknya jika penggunaan simbol-simbol untuk menyatakan pendapat itu makin luas maka gagasan itu memiliki peluang untuk dapat dimngerti

Dalam hal penyampaian isi pesan secara tepat dan jelas ada 9 (sembilan) hal yang harus dipertimbangkan yaitu :

1. Pesan itu harus cukup jelas (clear), bahasa yang mudah dipahami, tidak berbelit-belit, tanpa denotasi yang menyimpang dan tuntas
2. Pesan itu harus mengandung kebenaran yang sudah diuji (correct), pesan itu berdasarkan fakta tidak mengada-ngada dan tidak diragukan

3. Pesan itu singkat atau ringkas (concise), ringkas dan padat dan dapat disusun dengan kalimat pendek to the point tanpa mengurangi arti sesuangguhnya

4. Pesan itu mencakup keseluruhan (comprehensive), ruang lingkup pesan mencakup bagian-bagian yang penting patut diketahui komunikan

5. Pesan itu nyata (concret), dapat dipertanggung jawabkan berdasarkan data dan fakta yang ada tidak sekedar isu dan kabar angina

6. Pesan itu lengkap (complete) dan disusun secara sistematis

7. Pesan itu menarik, meyakinkan (compicing), menarik karena berkaitan dengan dirinya sendiri

8. Pesan itu disampaikan dengan sopan (courtesy), yang harus dipertimbangkan kadar kepribadiannya, kebiasaannya, pola hidup dan nilai-nilai komunikan. Nilai sangat menetukan sekali sebagaimana orang bisa bersikap terbuka
9. Nilai pesan itu sangat mantap(consistent) artinya tidak mengandung pertentangan antara bagian yang satu dengan yang lainnya. Konsisten ini sangat perlu untuk bisa meyakinkan komunikan kita (Siahaan, 1991:62-64)

Kesembilan hal diatas adalah menciptakan pengertian yang baik dan tepat antara komunikator dan komunikan. Pesan komunikasi harus disampaikan sebaik mungkin agar komunikan dapat mengerti dan memahami maksud dan tujuan isi pesan tersebut dan menerimanya dengan sikap terbuka.

2.8 Tinjauan Umum tentang Program Dialog Interaktif 
Kegiatan Dialog Interaktif ini sebagai kegiatan kehumasan PDAM Kota Bandung yang menggunakan media massa yaitu radio. PDAM bekerja sama dengam salah satu radio swasta di kota Bandung, yaitu Radio Maraghita 106.7 FM. Kegiatan Dialog Interaktif yang dilaksanakan di radio Maraghita, merupakan bentuk pelayanan dan pengabdian, karena apa yang dilakukan dalam Dialog Interaktif oleh PDAM Kota Bandung adalah bagian strategi manajemen perusahaan melalui Seksi Humas & Protokol PDAM Kota Bandung untuk menciptakan, memelihara, meningkatkan dan memperbaiki citra perusahaan dimata pelanggannya. (Sumber: PDAM Kota Bandung)
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