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BAB II

TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Tinjauan Tentang Komunikasi

2.1.1 Pengertian Komunikasi

         Istilah komunikasi atau dalam bahasa Inggris Communication berasal dari kata latin Communicatio, dan bersumber dari kata Communis yang berarti sama. Sama di sini maksudnya adalah sama makna. (Effendy, 1984: 9). Komunikasi juga berasal dari akar bahasa Latin Communico yang artinya membagi.

         Seseorang melakukan komunikasi karena ingin mengadakan hubungan dengan lingkungannya. Hal ini sesuai dengan fungsi komunikasi sebagai fungsi sosial, yang diungkapkan juga oleh Dedy Mulyana:

         “Komunikasi itu penting untuk membangun konsep diri kita, aktualisasi diri untuk kelangsungan hidup untuk memperoleh kebahagiaan, terhindar dari tekanan dan ketegangan, antara lain lewat komunikasi yang bersifat menghibur, dan menumpuk hubungan dengan orang lain” (Mulyana, 2001:5).
2.1.2  Proses Komunikasi

Komunikasi tidak pernah terlepas dari sebuah proses, oleh karena itu apakah pesan dapat tersampaikan atau tidak tergantung dari proses komunikasi yang terjadi. Seperti yang diungkapkan oleh Rosady Ruslan bahwa: “proses komunikasi dapat diartikan sebagai “transfer informasi” atau pesan-pesan (Messages) dari pengirim pesan sebagai komunikator dan kepada penerima pesan sebagai komunikan tersebut bertujuan (feed back) untuk mencapai saling pengertian (mutual understanding) antara kedua belah pihak.” (Ruslan, 1999 : 69)

Carl I. Hovland berpendapat lain tentang komunikasi adalah proses mengubah perilaku orang lain (Communication is the proses to modify the behaviour of the individuals).

Proses komunikasi terbagi menjadi dua tahap yaitu:

1. Proses komunikasi secara primer

Yaitu proses penyampaian pikiran atau perasaan seseorang kepada orang lain dengan menggunakan lambang (symbol) sebagai media. Lambang sebagai media primer dalam proses komunikasi adalah bahasa, kial, isyarat, gambar, warna dan sebagainya yang secaralangsung dapat menerjemahkan pikiran dan atau perasaan komunikator kepada komunikan. Media primer atau lambang yang paling banyak digunakan dalam komunikasi adalah bahasa. Hal ini jelas karena bahasalah yang mampu menerjemahkan pikiran seseorang kepada orang lain (apakah itu berbentuk ide, informasi atau opini baik mengenai hal yang konkret maupun  yang abstrak dan bukan hanya tentang hal atau peristiwa yang terjadi pada saat sekarang, melainkan pada waktu yang lalu yang akan datang).
2. Proses komunikasi secara sekunder

Adalah proses penyampian pesan oleh seseorang kepada orang lain dengan menggunakan alat atau sarana sebagai media kedua setelah memakai lambang sebagai media pertama. Seorang komunikator menggunakan media kedua dalam melancarkan komunikasi karena komunikasi sebagai sasarannya berada di tempat yang relatif jauh dan komunikan yang banyak. Surat, telepon, surat kabar, majalah, radio, televisi, film, dan masih banyak lagi media kedua yang sering digunakan dalam komunikasi.
2.1.3 Fungsi-fungsi Komunikasi

   Mengemukakan bahwa fungsi komunikasi adalah:

1. Menginformasikan (to inform)

Adalah memberikan informasi kepada masyarakat mengenai peristiwa yang terjadi, ide atau pikiran dan tingkah laku orang lain, serta segala sesuatu yang disampaikan orang lain.

2. Mendidik (to educated)

Adalah komunikasi merupakan sarana pendidikan. Dengan komunikasi manusia dapat menyampaikan ide dan pikirannya kepada orang lain, sehingga orang lain mendapatkan informasi dan ilmu pengetahuan.

3. Menghibur (to entertain)

Adalah komunikasi selain berguna untuk menyampaikan komunikasi, pendidikan, dan mempengaruhi juga berfungsi untuk menyampaikan hiburan atau menghibur orang lain.

4. Mempengaruhi (to influence)

Adalah fungsi mempengaruhi setiap individu yang berkomunikasi, tentunya berusaha saling mempengaruhi jalan pikiran komunikasi dan lebih jauh lagi berusaha merubah sikap dan tingkah laku komunikasi sesuai dengan yang diharapkan (Effendy, 1997:36)

2.2 Tinjauan tentang Humas

2.2.1 Pengertian Humas

         Pengertian Public Relations seperti yang dikutip Oemi Abdurahman (2001:25), adalah sebagai berikut:

Definisi Howard Bonham, Vince Chairman, mengemukakan:

“Public Relations is the art of bringing about better public understanding which beeds greater public”. (Public Relatios adalah suatu seni untuk menciptakan pengertian publik lebih baik yang dapat memperdalam kepercayaan publik terhadap seseorang atau organisasi atau badan).

2.2.2  Fungsi dan Tugas Humas

    Menurut Rosady Ruslan dalam bukunya “Manajemen humas dan Manajemen Komunikasi”, menimbulkan fungsi dan tugas humas adalah: “Mengembangkan goodwill dan memperoleh opini publik yang favourable atau menciptakan kerjasama berdasarkan hubungan yang harmonis dengan berbagai publik, kegiatan Public Relations harus dikerahkan ke dalam dan ke luar”. (Ruslan, 2003:56)

2.2.3 Unsur-Unsur Humas

Menurut Onong Uchana Effendy unsur-unsur dari humas adalah sebagai berikut:

· Citra baik (Good Image)

· Itikad baik (Good will)

· Saling pengertian (Mutual Understanding)

· Saling mempercayai (Mutual Appreciation)

· Toleransi (Tolerance).

(Effendy, 2003:3)
2.3 Tinjauan Tentang Manfaat
Manfaat memiliki arti guna, cara, perbuatan memanfaatkan atau kegunaan yang dilakukan seseorang untuk bersama (Kamus Besar BHS Indonesia, 2002:751).
2.4 Tinjauan Tentang Yogya Card
2.4.1 Pengertian Yogya Card
       Yogya Card adalah kartu keanggotaan bagi konsumen atau pelanggan Toserba YOGYA dengan berbagai fasilitas yang ada dan dapat digunakan di seluruh cabang YOGYA maupun GRIYA. (Management YOGYA GROUP, 2009)
     Yogya Card dapat digunakan untuk diskon pembelian Fashion sebesar 10%, diskon supermarket sebesar 1% di setiap Toserba Yogya di seluruh Indonesia, berlaku selama 1 tahun keanggotaan.
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Sumber: Penelitian bulan Maret 2009
2.4.2 Proses Berlangganan Yogya Card
          Menyediakan fotocopi KTP, Struk belanja Yogya minimal Rp.100.000,- dan membayar biaya administrasi sebesar Rp.20.000,- setiap tahun. Setiap pelanggan akan mendapat perlindungan jasa Asuransi Jassindo selama masa 1 tahun berlaku. Asuransi Jassindo akan memberikan pertanggungan kepada konsumen yang mengalami kecelakaan yang menyebabkan kematian atau cacat permanen maksimal 10 juta rupiah.

2.4.3 Proses Perpanjangan Yogya Card
          Cukup dengan menunjukkan Kartu Member Belanja Yogya yang sudah expired, KTP yang masih berlaku dan membayar biaya administrasi Rp.20.000,-
2.5 Tinjauan Tentang Kepuasan
2.5.1 Pengertian Kepuasan


        Kepuasan pelanggan (customer satisfaction) merupakan fokus yang harus diterapkan oleh perusahaan dalam era persaingan yang semakin ketat. Menurut Oliver (1997), mengatakan secara etimologi, satisfaction berasal dari bahasa latin, yakni statis yang berarti cukup. Berkaitan dengan produk atau jasa yang memiliki kemampuan untuk mencukupi.
“Satisfaction is the customer’s or service it self, provide 9or is providing) a pleasureable level of consumption related fulfillment, including under or over fulfillment” (Oliver, 1997:13).
       Berdasarkan pengertian tersebut, kepuasan merupakan tanggapan. Kepuasan tersebut muncul setelah dipenuhinya kebutuhan melalui suatu produk atau jasa yang menghasilkan pleasure (kenyamanan). Pleasure ini menunjukkan bahwa pemenuhan kebutuhan tersebut meningkatkan rasa nyaman. Menurut pendapat Kotler (1997), mengatakan kepuasan pelanggan adalah:

“A person’s feeling of pleasure or disappointment resulting from comparing a product’s received perfomance (or outcome) in relations to the person’s expectation” (Kotler, 1997:40)

(perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi atau kesannya terhadap kinerja  (atau hasil) suatu produk dan harapan-harapannya).


2.5.2 Komponen Kepuasan

Agar pelanggan merasa puas, maka pelayanan yang diberikan seperti Yogya Card haruslah tertata sedemikian rupa. Supaya mereka yang mendaat dan menerima merasa senang dan puas atas pelayanan yang diperolehnya. Keefektifan suatu pelayanan yang unggul (service exellence) dapat dilihat dari segi kecepatan pelayanan, keramahan personel, ketepatan, dan kenyamanan. Keempat komponen tersebut merupakan satu kesatuan pelayanan yang terintegrasi, maksudnya, pelayanan atau jasa menjadi tidak excellence bila ada keempat komponen yang kurang. Untuk mencapai kepuasan pelanggan bukanlah pekerjaan yang mudah. Akan tetapi bila hal tersebut dilakukan, maka pelayanan Yogya Card akan dapat meraih manfaat besar, terutama berupa kepuasan dan loyalitas pelanggan Toserba YOGYA yang besar pula.
2.6  Tinjauan Umum Mengenai Konsumen

2.6.1 Pengertian Konsumen


        Konsumen merupakan orang yang menerima hasil kerja seseorang atau suatu organisasi yang dapat menentukan kualitasnya seperti apa, dan hanya mereka yang dapat menyampaikan apa dan bagaimana kebutuhan mereka.


        Dalam kamus besar Bahasa Indonesia, konsumen adalah “Pemakai barang-barang hasil produksi bahan pakaian, makanan, dsb, penerima pesanan iklan, pemakai jasa, pelanggan, dsb” (Kamus Besar BHS Indonesia edisi 2:522).

        Edgar Sugiarto mengatakan bahwa konsumen atau pelanggan adalah orang-orang yang datang kepada anda (para petugas) dengan maksud, tujuan, dan harapan tertentu serta ingin memperoleh apa yang diinginkan dengan cara yang menyenangkan. (Sugiarto, 1995:125).


        Adapun menurut Deming dalam buku Fandy Tjiptono menyatakan bahwa konsumen merupakan pemakai akhir dari suatu produk dan pembeli dari produk yang dihasilkan pemasok. (Tjiptono, 1998:111). 

        Setiap konsumen merupakan pribadi khusus yang ingin diperlakukan secara khusus serta mempunyai kepribadian, keinginan dan alasannya sendiri yang unik untuk menjatuhkan pilihan menggunakan produk atau jasa. Dan ketika mereka diperlakukan sebagai seorang humas dalam memecahkan masalah yang unik itu, maka ia pasti akan terus menjadi konsumen perusahaan. Dalam bukunya “Memenangkan dan Memelihara Pelanggan”, LeBoeuf mengatakan:

“Pelanggan adalah seseorang yang membawa keinginannya kepada kita. Merupakan tugas kita untuk menangani keinginan-keinginan itu sedemikian rupa, sehingga menguntungkan dirinya dan kita”. (LeBoeuf, 1992:100).

2.7  Tinjauan Umum Mengenai Berbelanja
       Belanja adalah “uang yang dikeluarkan untuk suatu keperluan, ongkos, biaya, uang yang dipakai untuk keperluan sehari-hari (rutin)”. Sedangkan berbelanja adalah” membeli di pasar (toko, kedai, dsb)” (Kamus Besar BHS Indonesia edisi 2:109).
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