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BAB II

TINJAUAN PUSTAKA

2.1 
Tinjauan Tentang Komunikasi

2.1.1 Pengertian Tentang Komunikasi

Setiap orang yang hidup dalam masyarakat, sejak bangun tidur hingga tidur lagi, secara kodrati senantiasa terlibat dalam komunikasi. Terjadinya komunikasi adalah sebagai konsekwensi hubungan sosial (social relations). Masyarakat paling sedikit terdiri   dari dua orang yang saling berhubungan satu sama lain, dengan hubungan itu akan menimbulkan interaksi sosial. Interaksi sosial tersebut di sebabkan inter komunikasi.
Dalam bukunya, Ilmu Komunikasi Suatu Pengantar Deddy Mulyana mengatakan kata komunikasi atau communication dalam bahasa inggris berasal dari bahasa latin communis yang berarti sama, communico, communicatio atau comunicare yang berarti membuat sama (to make common). Istilah pertama (communis) adalah istilah yang paling sering disebutkan sebagai asal usul kata komunikasi, yang merupakan akar dari kata-kata Latin yang mirip. 

Melalui komunikasi orang berusaha mendefinisikan sesuatu termesuk istikah dari komunikasi itu sendiri. Pemahaman  bahwa komunikasi sebagai proses, komunikasi, komunikasi akan bersifat khas dan umum, sempit dan luas dalam ruang lingkupnya, seperti yang dikutip oleh Reed H. Blake, Edwin O. Haroldsen  dalam buku “ Taksonomi Konsep Komunikasi “ (Smith, 1966: V)  menyebutkan bahwa :

Komunikasi antar manusia merupakan suatu rangkaian proses yang halus dan sederhana. Selalu dipenuhi dengan berbagai unsur sinyal, sandi, arti - tak peduli bagaimana sederhananya sebuah pesan atau kegiatan itu. Komunikasi antar manusia juga merupakan proses yang beraneka ragam. Ia dapat menggunakan beratus-ratus alat, baik kata ataupun isyarat ataupun kartu berlubang, baik berupa percakapan pribadi maupun melalui media massa dengan audience diseluruh dunia ….ketika manusia berinteraksi saat itulah mereka berkomunikasi ….saat orang mengawasi orang lain, mereka melakukan komunikasi.
Harold Lasswel juga mengatakan, cara yang terbaik untuk menggambarkan komunikasi adalah menjawab pertanyaan-pertanyaanberikut. Who Says What In Which Chanel To Whom With What Effect?, artinya Atau Siapa Mengatakan Apa Dengan Saluran Apa Kepada Siapa Dengan Pengaruh Bagaimana?. (Mulyana, 2005:62).
Berdasarkan definisi dari Lasswel di atas dapat diturunkan bahwa komunikasi itu tediri dari lima unsur komunikasi yang saling bergantung antara satu dengan yang lain. Kelima unsur itu adalah sumber (source), pesan (massage), saluran atau media (chanel), penerima (receiver) dan efek (effect). Sumber (source) sering juga di sebut pengirim (sender), penyandi (encoder), komunikator (communicator) pembicara atau originator. Sumber adalah pihak yang berinisiatif atau mempunyai kebutuhan untuk berkomunikasi. Sumber bisa dalam bentuk individu, kelompok, organisasi, perusahaan atau bahkan suatu negara. Pesan (massage) yaitu apa yang dikomunikasikan sumber kepada penerima. Pesan merupakan perangkat simbol verbal atau non verbal yang memiliki perasaan, nilai, gagasan atau maksud dari sumber pesan. Saluran atau media yaitu alat atau wahana yang digunakan sumber untuk menyampaikan pesannya kepada penerima. Saluran atau media bisa saja merujuk pada bentuk pesan yang di sampaikan kepada penerima, apakah saluran verbal atau saluran nonverbal. Penerima (receiver) sering disebut sebagai sasaran atau tujuan (destination), komunikate (communicate), pendengar (listener), penafsir (interpreter) yaitu orang yang meneria pesan dari sumber. Dan yang terakhir adalah efek apa yang terjadi pada penerima setelah ia menerima pesan tersebut, seperti bertambahnya pengetahuan, terhibur, timbulnya perubahan sikap atau perilaku dan sebagainya.
Dalam buku yang berjudul “ Ilmu Komunikasi Suatu Pengantar ” karangan Deddy Mulyana tertulis bahwa :

……..setidaknya terdapat tiga pandangan yang dapat dipertahankan. Pertama, komunikasi harus terbatas pada pesan yang secara sengaja diarahkan kepada orang lain dan diterima oleh mereka. Kedua komunikasi harus mencakup semua prilaku yang bermakna bagi penerima, apakah disengaja ataupun tidak. Ketiga komunikasi harus mancakup pesan-pesan dikirimkan secara sengaja, namun sengaja ini sulit untuk ditentukan.

Dari paparan diatas dapat penulis artikan bahwa definisi komuniasi tidak memiliki batasan yang mutlak atau pasti, terdapat banyak sekali arti dari komunikasi yang dapat kita jumpai baik dari percakapan sehari-hari ataupun mendengar atau membaca dari berbagai media. Akan tetapi keberagaman definisi-definisi yang kita temukan, tidak ada definisi yang benar ataupun salah. Sama halnya dengan model atau teori, pengertian atau definisi harus dilihat dari kemanfaatannya untuk menjelaskan fenomena yang yang didefinisikan dan mengevaluasinya.
2.1.2 Model dan Unsur Komunikasi
Untuk lebih memahami fenomena komunikasi, maka digunakan model-model komunikasi. Model adalah  representasi suatu fenomena, baik nyata maupun abstark, dengan menonjolkan unsur-unsur terpenting dari fenomena tersebut. 

Paradigma Lasswell yang mengatakan Who Says What In Which Chanel To Whom With What Effect?,  mengilhami Philip Kotler  untuk membentuk suatu model proses komunikasi. Model komunikasi yang ditampilkan oleh Philip Kotler, berdasarkan kepada paradigma Lasswell, dan dikutip oleh Onong Uchjana Effendy (1994:18-19) adalah sebagai berikut:
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Dari model proses komunikasi di atas dapat diidentifikasi unsur-unsur dari komunikasi sebagai berikut:

- Sender :
komunikator menyampaikan pesan kepada seseorang atau sejumlah orang.

- Encoding :    penyandian yakni proses pengalihan pikiran ke dalam bentuk lambang.

- Message: 
pesan, merupakan seperangkat lambang bermakna yang disampaikan oleh komunikator.

- Media: 
saluran komunikasi tempat berlalunya pesan dari komunikator ke komunikan.

- Decoding:
 proses dimana komunikan menetapkan makna pada lambang yang disampaikan.

- Receiver: 
komunikan yang menerima pesan dari komunikator.

- Response: 
tanggapan, seperangkat reaksi pada komunikan setelah diterpa pesan.

-Feed back:
umpan balik, yakni tanggapan komunikan apabila tersampaikan atau disampaikan kepada komunikator.

- Noise:
gangguan tak terencana yang terjadi dalam proses komunikasi sebagai akibat diterimanya pesan lain oleh komunikan yang berbeda pesan yang diberikan oleh komunikator.

2.1.3 Tujuan Komunikasi

Tujuan komuniaksi menurut Cangara Hafied (2002 :22) adalah mengandung hal-hal sebagai berikut:

a. Supaya yang disampaikan dapat dimengerti

Seorang komunikator harus dapat menjelaskan kepada komunikan (penerima) dengan sebaik-baiknya dan tuntas sehingga mereka dapat mengikuti apa yang dimaksud oleh pembicara atau penyampai pesan (komunikator).

b. Memahami orang lain

Sebagai komunikator harus mengetahui benar aspirasi masyarakat tentang apa yang diinginkannya. Jangan hanya berkomunikasi dengan kemauan sendiri.

c. Supaya gagasan dapat diterima oleh orang lain

Komunikator harus berusaha agar gagasan dapat diterima oleh orang lain dengan menggunakan pendekatan yang persuasif bukan dengan memaksakan kehendak.

d. Menggerakan orang lain untuk melakukan sesuatu 


Menggerakan sesuatu itu dapat berupa kegiatan yang lebih banyak mendorong seseorang untuk melakukan sesuatu yang kita kehendaki.

Sedangkan  menurut Onong Uchjana Effendy, tujuan dari komunikasi adalah:

1. Perubahan sikap (attitude change)

2. Perubahan pendapat (opinion change)

3. Perubahan perilaku (behavior change)

4. Perubahan sosial (sosial change). (Effendy, 2003: 8)
2.2    Tinjauan Tentang Kehumasan dan E-PR (Elektronik Public Relations)
Kegiatan kehumasan di sebuah perusahaan menjadi sebuah keharusan untuk membangun citra perusahaan. Kehumasan dipahami menjadi sebuah senjata ampuh untuk mempengaruhi opini publik kepada perusahaan, tetapi kendala terbesar dalam perkembangan Kehumasan di Indonesia adalah kesalah pahaman para pembuat keputusan di perusahaan dalam menanggapi kegiatan kehumasan. Banyak yang berpikir bahwa kehumasan hanyalah memajang wanita cantik sebagai pegawai humas yang pandai berbicara mewakili perusahaan. Padahal fungsi humas jauh lebih berarti darisekedar jual tampang dan pandai berbicara. 

Mengutip pepatah asing, yang mengungkapkan fungsi kehumasan di sebuah perusahan,
If I tell you I am handsome and exciting, that is advertising, If somebody else tells you I am handsome and exciting, that is sales promotion, If you come and tell me you have heard I am handsome and exciting, that is public Relations. (Newsletter Goechi.Com, "E-Public Relations : Memasyarakatkan Kegiatan Kehumasan di Dunia Internet")
Dalam kutipan ini jelas terlihat fungsi humas untuk mempengaruhi opini publik terhadap perusahaan merupakan tugas penting seorang pegawai kehumasan. Seorang humas wajib mampu membuat sebuah program kehumasan yang sesuai dengan kondisi perusahaan. Program kehumasan terbagi pada segmentasi program itu sendiri, yaitu :

   1. Customer Relations

   2. Employee Relations

   3. Community Relations

   4. Government Relations

   5. Media Relations 

Masing-masing target market mempunyai kepentingan yang berbeda-beda pada perusahaan dan hubungan baik dan citra baik yang patut dibangun dan dijaga oleh kegiatan kehumasan pada setiap stakeholder perusahaan. Para pelaku industri pemasaran mengakui bahwa PR bertanggung jawab dalam membangun suatu brand. Namun sekarang seraya media internet memainkan peranan yang sedemikian penting di kalangan bisnis dan masyarakat, E-PR bisa menjadi tantangan baru bagi strategi PR yang selama ini dilakukan secara offline, dan juga menjadi tambahan kosa kata baru seperti halnya kata e-commerce, e-mail, e-business dan e-HR. 

Huruf 'e' yang ditaruh sebagai prefiks dari kata PR yang singakatan dari Public Relations walaupun mirip dengan Humas, namun kata para pelaku PR, Humas berbeda dengan PR, namun dalam kaitannya dengan internet, 'e-PR' bukan saja mengartikan electronic, namun mengartikan jauh lebih sekadar perangkat elektronik, seperti halnya televisi digital dan berbagai perangkat kabel atau nirkabel.
Jika di uraikan, maka E-PR itu adalah :

1. E adalah electronic

“e” di dalam E-PR sama halnya dengan “e” sebelum kata mail dan commerce yang mengacu pada media elektronik internet. Mengingat popularitas dan multifungsi media internet, media ini di manfaatkan pula oleh pelaku PR untuk membangun merek (brand) dan memelihara kepercayaan (trust).
2. P adalah public 

“Public” disini bukan hanya berlaku pada public, namun pada konsumen. Publick juga tidak mengacu hanya pada satu jenis pasar konsumen, namun pada berbagai pasar atau public audiens. Media internal bisa memudahkan kita untuk menjangkau mereka dengan lebih cepat atau sebaliknya, memudahkan mereka untuk menjangkau kita, mulai dari komunitas mikro atau niche market hingga hipermarket.

3. R adalah relations
Relations merupakan hubungan yang harus di pupuk antar pasar dan bisnis. Itu adalah kunci kepercayaan pasar agar suatu bisnis berhasil. Menariknya melalui media internet, hubungan yang sifatnya one-to-one dapat dibangun dalam waktu yang cepat karena sifat internet yang lebih aktif. Hal ini berbeda denagn public konvensional, dimana kita harus menjangkau mereka dengan sifat one-to-many.

(Onggo, 2004: 3) 
E-PR adalah penerapan dari perangkat ICT (Information and Communication Technologies) untuk keperluan PR. Dunia yang ditenggarai oleh Internet, di mana setiap aktivitas secara langsung atau tidak langsung ditenggarai oleh internet, karena itu setiap bentuk aktivitas PR semakin membutuhkan satu atau lebih unsur ICT. Hal ini berarti bahwa setiap praktisi PR perlu memiliki perangkat ICT dan terampil dalam menggunakannya, dan tentu dalam hal ini tanpa ICT kegiatan PR mereka tidak akan efektif. Pada prinsipnya untuk menggunakan perangkat tersebut tidak diperlukan suatu keahlian atau learning curve yang tinggi. 
E-PR juga lebih dari pengertian di atas, mengingat hal tersebut mencakup pengetahuan untuk menerapkan kapan perangkat dan keahlian tersebut harus diterapkan dan pengaruhnya apa. Disiplin e-PR pada prinsipnya mengikuti pinsip "membangun hubungan". E-PR merujuk ke para praktisi yang pandai mencari, mengevaluasi, dan menyebarkan pengetahuan atau berita dari intranet dan internet untuk memproses komunikasi. 

Praktisi e-PR harus seorang yang handal dalam berselancar di dunia maya dan tahu ke mana saja mereka harus berselancar untuk membangun brand. Istilah e-public relations mungkin masih sulit dicerna bagi para praktisi Kehumasan Indonesia. 

Bila dibandingkan kegiatan kehumasan melalui konvensional dengan melalui internet, maka internet lebih fleksibel dari yang dilakukan di dunia nyata atau konvensional, ketika program kehumasan konvensional mengeluarkan budget hampir ratusan juta dalam sebuah perusahan besar, jika program tersebut dilakukan melalui Internet akan jauh lebih murah. Jadi yang dilakukan Humas dalam melakukan kegiatan kehumasan di Internet adalah :
1. Publikasi

Kegiatan publikasi yang di lakukan Humas dalam internet dapat dilakukan dengan jalan mengikuti mailing list-mailing, list yang sesuai dengan target market perusahaan kita. Banyaklah menuliskan tulisan berupa artikel, press release mengenai perusahaan anda dalam milis tersebut. Dengan begitu seluruh anggota milis akan kena terpaan publikasi yang telah Humas lakukan.

Selain mengikuti mailing list yang sesuai dengan target market perusahaan, humas juga harus secara berkesinambungan memproduksi e-newsletter kepada member website perusahaan anda. Tetapi, jangan sekali-kali melakukan spamming terhadap pengguna internet, karena dengan melakukan spamming maka kredibilitas perusahaan anda akan hancur. Karena spamming adalah kegiatan berkonotasi negatif bagi pengguna internet, spamming bisa dikatakan sebagai kegiatan yang memaksakan kehendak dalam memberikan informasi. Jalan yang paling aman adalah mengirimkan newsletter pada anggota website anda yang secara sukarela mendaftarkan alamat emailnya untuk dikirimkan informasi tentang perusahaan anda.

2. Menciptakan Berita (Media Relations)
Untuk menjaga hubungan baik dengan wartawan dapat dilakukan melalui email, jika seorang humas mempunyai database alamat email seorang wartawan akan lebih sangat mudah dalam mengirimkan siaran pres. Jika perusahaan anda mempunyai siaran pres yang butuh disampaikan dengan segera, anda tinggal sekali "click" maka siaran pres anda akan langsung sampai di meja wartawan.

Untuk tetap menjaga hubungan baik, anda bisa menyapa wartawan tersebut lewat email menanyakan kabar wartawan tersebut dan kegiatan-kegiatan yang sedang dilakukan. Malah jika anda sudah sangat akrab dengan wartawan tersebut anda dapat melakukan wawancara/konferensi dengan menggunakan Instant Messenger seperti Yahoo Messenger, ICQ, atau yang lainnya.

Keuntungan melakukan kegiatan media relations dengan internet adalah seorang humas sangat memudahkan para kuli tinta tersebut melakukan pekerjaannya. Bayangkan jika mereka harus melakukan wawancara dengan mendatangi kantor anda, akan membuang waktu perjalanan yang cukup lama. Tetapi jika melakukan wawancara dengan melalui Instant Messenger, kerja para wartawan akan lebih mudah, hanya duduk di meja mereka, login, dan langsung dapat wawancara. Hasil wawancara langsung dapat dirangkum dalam bentu teks yang dapat diformat dalam MS Word.
2.3    Tinjauan Tentang Komunikasi Organisasi
2.3.1 Pengertian Tentang Komunikasi Organisasi

Menurut Redding dan Sanborn yang dikutip oleh Arni Muhammad (2002 :65) mengatakan bahwa komunikasi organisasi adalah pengiriman dan penerimaan informasi dalam organisasi yang kompleks. Yang termasuk dalam bidang ini adalah komunikasi internal, hubungan manusia, hubungan persatuan pengelola, komunikasi downward atau komunikasi dari atasan kepada bawahan, komunikasi upward atau komunikasi dari bawahan kepada atasan, komunikasi horizontal atau komunikasi dari orang-orang yang sama level/tingkatannya dalam organisasi, keterampilan berkomunikasi dan berbicara, mendengarkan, menulis dan komunikasi evaluasi program.

Zelko dan Dance mengatakan bahwa komunikasi organisasi adalah suatu sistem yang saling tergantung yang mencakup komunikasi internal dan komunikasi eksternal (Arni Muhammad 2002 :66).

Sedangkan Goldhaber mengatakan yang dimaksud dengan komunikasi organisasi adalah proses menciptakan dan saling menukar pesan dalam satu jaringan hubungan yang saling tergantung satu sama lain untuk mengatasi lingkungan yang tidak pasti ayau yang selalu berubah-ubah (Arni Muhammad 2002 : 67).

Meskipun bermacam-macam persepsi dari para ahli mengenai komunikasi organisasi diatas tapi semuanya itu ada beberapa hal yang umum yang dapat disimpulkan yaitu:

a. Komunikasi organisasi terjadi dalam suatu sistem terbuka yang kompleks yang dipengaruhi oleh lingkungannya sendiri baik internal maupun eksternal.

b. Komunikasi organisasi meliputi pesan dan arusnya, tujuan, arah dan media.

c. Komunikasi organisasi meliputi orang dan sikapnya, perasaannya, hubungannya dan keterampilan/skilnya.

Bila memperhatiakan arti kata komunikasi dan organisasi, maka komunikasi organisasi adalah komunikasi yang terjadi antara orang-orang yang berada didalam organisasi itu sendiri, juga antara orang-orang yang berada didalam organisasi dengan publik luar, dengan maksud untuk mencapai suatu tujuan.
Berdasarkan beberapa pengertian diatas maka penulis dapat menyimpulkan bahwa komunikasi organisasi dapat didefinisikan sebagai pertunjukkan dan penafsiran pesan diantara unit-unit komunikasi yang merupakan bagian dari suatu organisasi tertentu. Suatu organisasi terdiri dari unit-unit komunikasi dalam hubungan-hubungan hierarkis antara yang satu dengan yang lainnya dan berfungsi dalam satu lingkungan, sedangkan definisi interpretif komunikasi organisasi adalah komunikasi organisasi cenderung menekankan kegiatan penanganan pesan yang terkandung dalam suatu batas organisasional fokusnya  adalah menerima, menafsirkan dan bertindak berdasarkan informasi dalam suatu konteks.tekananya pada komunikasi sebagai suatu alat yang memungkinkan orang beradaptasi dengan lingkungan mereka.

2.3.2 Ciri -Ciri Komunikasi Organisasi

Ciri-ciri utama komunikasi organisasional menurut Deddy Mulyana dalam bukunya Human Communication adalah faktor-faktor struktural dalam organisasi yang mengharuskan para anggotanya bertindak sesuai dengan peranan yang diharapkan. Misalnya, seseorang profesor diharapkan berperilaku tertentu dalam ruang kuliah. Pada acara sosial, dia mungkin tampil sangat berbeda karena aturan tersebut tidak diterapkan dalam keadaan khusus ini. 

2.3.3
Tujuan Komunikasi Organisasi
Tujuan komunikasi organisasi adalah untuk memahami organisasi dengan mendeskripsikan komunikasi organisasinya, memahami kehidupan organisasi, dan menemukan bagaimana kehidupan terwujud lewat komunikasi.tekanannya adalah pada bagaimana suatu organisasi di konstruksikan dan dipelihara lewat proses komunikasi.

Menurut R.Wayne. Pace dan Don f. Faules dalam bukunya komunikasi organisasi tujuan utama komunikasi organisasi : Memperbaiki organisasi ditafsirkan sebagai memperbaiki hal-hal untuk mencapai tujuan manajemen, serta memperoleh hasil yang diinginkan. 
2.3.4 Fungsi Komunikasi Organisasi
Conrad yang dikutip oleh Dedy Mulyana dalam bukunya Human Communication mengidentifikasikan tiga fungsi komunikasi dalam organisasi. Fungsi-fungsi tersebut adalah: 

a. Fungsi perintah: komunikasi memperbolehkan anggota organisasi membicarakan, menerima, menafsirkan dan bertindak atas suatu perintah. Dua jenis yang mendukung pelaksanaan fungsi ini adalah pengarahan dan umpan balik, dan tujuannya adalah berhasil mempengaruhi anggota lain dalam organisasi. Hasil fungsi perintah adalah koordinasi di antara sejumlah anggota yang saling bergantung dalam organisasi tersebut.

b. Fungsi relasional: komunikasi memperbolehkan anggota organisasi menciptakan dan mempertahankan bisnis produktif dan hubungan personal dengan anggota organisasi lain. Hubungan dalam pekerjaan mempengaruhi kinerja pekerjaan (job performance) dalam berbagai cara, misalanya kepuasan kerja , aliran komunikasi ke bawah maupun ke atas dalam hirarki organisasional, dan tingkat pelaksanaan perintah.

c. Fungsi manajemen ambigu: pilihan dalam situasi organisasi sering dibuat dalam keadaan yang sangat ambigu. Misalnya, motivasi berganda muncul karena pilihan yang diambil akan mempengaruhi rekan kerja dan organisasi, demikian juga diri sendiri, tujuan organisasi tidak jelas, konteks yang mengharuskan adanya pilihan tersebut mungkin tidak jelas. 

2.4
Tinjauan Tentang Persepsi

2.4.1 Pengertian Persepsi

John R. Wenburg dan William W. Wilmot mengemukakan definisi persepsi, sebagaimana yang dikutip oleh Dedy Mulyana, Rudolph, dan F.verderber, yakni sebagai “proses menafsirkan informasi indrawi”, begitu juga dengan J.Cohen yang mendefinisikan persepsi sebagai”interpretasi bermakna atas sensasi atas representatsi objek eksternal; persepsi adalah pengalaman tentang objek eksternal: persepsi adalah pengetahuan tampak mengenai apa yang di luar sana”. (Mulyana, 2000 :167).

Berdasarkan beberapa definisi di atas Desiderato mendefinisikan secara lengkap persepsi sebagai berikut: “Persepsi dalah pengalaman tentang objek, peristiwa atau hubungan-hubungan yang diperoleh dengan menyimpulkan informasi dan menafsirkan pesan. Persepsi ialah memberikan makna pada stimuli indrawi(“sensory stimuli”) (Rakhmat , 1999 :51). 

Dari beberapa definisi di atas tersebut dapat disimpulkan bahwa persepsi muncul atau akan terjadi apabila ada stimuli atau rangsangan tersebut akan diberi pengertian yang bermakna oleh individu.
2.4.2  Proses Pembentukan Persepsi

Persepsi adalah suatu proses dimana rangsangan atau stimuli diterima oleh sistem sensorik, setelah terjadi pengolahan kemudian akan menghasilkan bentuk-bentuk, tindakan-tindakan, pkiran-pikiran, atau konsep-konsep. Dalam menjumpai dan menerima berbagai rangsangan atau stimulus namun tidak semua stimulus akan mendapatkan reaksi dari individu.

Persepsi baru bisa terbentuk bila ada perhatian, pengertian dan penerimaan individu sesuatu dengan kebutuhan individu dalam pengamatannya kemampuan orang untuk mempersepsi stimulus yang sama kan ditafsirkan berbeda oleh beberapa individu penafsiran tersebut akan tergantung pada pengalaman yang lalu dan sistem nilai khusus.
Webster (1993) mendefinisikan sensasi sebagai aktivitas merasakan atau keadaan emosi yang menggambarkan atau menghebohkan atau penyebab keadaan emosi yang menggambarkan atau menghebohkan. Solomon (1996) mendefinisikan sensasi sebagai suatu tanggapan yang cepat dari indra penerima kita (seperti mata, telinga, hidung, mulut dan jari), terdapat juga stimuli dasar yaitu cahaya, warna dan suara. Berikut adalah gambaran bagaimana stimuli ditangkap oleh panca indra(sensasi) dan kemudian di proses oleh penerima stimuli (persepsi).






Sumber : Sutisna,2002:62
2.4.3. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Persepsi

Menurut Jallaludin Rakhmat (2003 :52) banyak faktor yang dapat mempengaruhi persepsi, faktor-faktor tersebut antara lain sebagai berikut:

1. Perhatian ( Attention)

Perhatian menurut Kenneth, E Andersen yang dikutip oleh Jallaludin Rakhmat (2003 :52) adalah proses stimuli lainnya melemah. Perhatian terjadi bila kita mengkonsentrasikan diri kita pada salah satu alat indera kita, dan mengesampingkan masukan-masukan melalui alat indera lain.

a. Faktor internal penarik perhatian

-
Gerakan: seperti organisme yang lain, manusia secara visual tertarik pada objek-objek yang bergerak.

-
Intensitas stimuli; kita lebih memperhatikan stimuli yng lebih menonjol dari stimuli yang lain.

-
Kebaruan (Novelty): hal-hal yang berbeda akanmenarik perhatian.

-
Perulangan: Hal-hal yang disajikan berkali-kali, bila disertai sedikit variasi aan menarik perhatian.

b. 
Faktor internal penaruh perhatian

-
Faktor Biologis

-
Faktor sosiopsikologis

2. Faktor-faktor fungsional

Faktor-faktor fungsional (personal) yang menentukan persepsi berasal dari kebutuhan, pengalaman masalah hal-hal lain yang termasuk apa yang disebut faktor-faktor personal, yang menentukan persepsi bukan jenis/bentuk stimuli, tetapi karakteristik orang yang memberikan respons pada stimuli itu.

3. Faktor-faktor struktural 

Faktor-faktor Struktural (stimuli) yang menentukan persepsi berasal dari sifat stimuli fisik dan efek-efek sadar (karakteristik fisik, warna, ukuran dan intensitas) yang ditimbulkan pada sistem saraf individu.

2.5 Tinjauan Tentang Pelanggan
Menurut kamus umum bahasa indonesia, pelanggan berasal dari kata langgan.  Pelanggan memiliki arti orang yang berlangganan. Jadi pelanggan atau langganan merujuk pada individu atau rumah tangga yang membeli barang atau jasa yang dihasilkan dalam ekonomi. Secara spesifik, kata ini sering pula diartikan sebagai seseorang yang terbiasa untuk membeli barang pada suatu toko tertentu. Tidak jauh berbeda dengan konsumen, konsumen adalah setiap orang pemakai barang dan atau jasa yang tersedia dalam masyarakat, baik bagi kepentingan diri sendiri, keluarga, orang lain, maupun makhluk hidup lain dan tidak untuk diperdagangkan.
Kebutuhan pelanggan dapat didefinisikan sebagai barang atau jasa yang dibutuhkannya untuk mencapai tujuan tertentu. Pelanggan memiliki kebutuhan yang berbeda tingkatannya dan pengharapan pelanggan biasanya dipengaruhi oleh nilai-nilai budaya, iklan, pemasaran, serta bentuk komunikasi lain, baik dari pemasok maupun sumber-sumber lainnya.
Dalam penelitian ini adalah pelanggan internet Telkom Speedy Kota Bandung, khusunya daerah Dago. Dimana pelanggan ini menggunakan PT Telkom Indonesia sebagai ISP (Internet Service Provider) sebagai sarana dalam jasa internet, yang biasa disebut dengan internet Telkom Speedy.
2.6 Tinjauan Tentang Internet dan Website
Dewasa ini internet menjadi bahan perbincangan yang ramai dalam keseharian masyarakat, baik tentang teknologinya, manfaatnya maupun dampak negatifnya. Teknologi terkini berpotensi untuk menjadi penyebar informasi yang cepat dan efektif.

Secara harfiah, internet (kependekan dari pada perkataan 'interconnected-networking') ialah rangkaian komputer yang terhubung di dalam beberapa rangkaian. Manakala internet ialah sistem komputer umum, yang berhubung secara global dan menggunakan TCP/IP sebagai protokol pertukaran paket (packet switching communication protocol). Rangkaian internet yang terbesar dinamakan Internet. Cara menghubungkan rangkaian dengan kaedah ini dinamakan internetworking.
Internet menawarkan berbagai kemudahan (termasuk Telnet) yaitu mengakses sebuah komputer dari jarak jauh, ‘IRC chat’ (berkomunikasi dengan individu lain di daerah ataupun dibelahan dunia lain), menghantarkan  dan menerima email, rangkaian ‘newsgroup’, memindahkan file antara suatu komputer dengan komputer yang lain (FTP) dan akses ke WWW (World Wide Web).
Internet juga merupakan suatu media komunikasi alternetif yang dalam batas-batas pemakaian tertentu dapat digunakan untuk mengantikan media konvensional atau tradisional seperti pos, telepon dan fax. Sebagai media alternetif internet tidak dapat menggantikan media-media konvensional atau tradisional mengingat terbatasnya masyarakat yang menggunakan internet.

Lalu bagaimana dengan web?. Sebuah situs web (sering pula disingkat menjadi situs saja, web site, site) adalah sebutan bagi sekelompok halaman web (web page), yang umumnya merupakan bagian dari suatu nama domain (domain name) atau subdomain di world wide web (www) di internet. WWW terdiri dari seluruh situs web yang tersedia kepada publik. Halaman-halaman sebuah situs web diakses dari sebuah URL yang menjadi "akar" (root), yang disebut homepage (halaman induk, sering diterjemahkan menjadi "beranda", "halaman muka"), dan biasanya disimpan dalam server yang sama. Tidak semua situs web dapat diakses dengan gratis. Beberapa situs web memerlukan pembayaran agar dapat menjadi pelanggan, misalnya situs-situs yang menampilkan pornografi, situs-situs berita, layanan surat elektronik (email), dan lain-lain.
Website ditemukan oleh Sir Timothy John Tim Berners-Lee (google :Wikipedia), sedangkan website yang tersambung dengan jaringan, pertama kali muncul pada tahun 1991. Maksud dari Tim (Sir Timothy John Tim Berners-Lee) ketika membuat website adalah untuk mempermudah tukar menukar dan memperbarui informasi kepada sesama peneliti di tempat dia bekerja. Pada tanggal 30 April 1993, CERN (tempat dimana Tim bekerja) menginformasikan bahwa WWW dapat digunakan secara gratis oleh semua orang.
Terminologi website adalah kumpulan dari halaman-halaman situs, yang biasanya terangkum dalam sebuah domain atau subdomain, yang tempatnya berada didalam World Wide Web (WWW) di Internet. Sebuah web page adalah dokumen yang ditulis dalam format HTML (Hyper Text Markup Language), yang hampir selalu bisa diakses melalui HTTP, yaitu protokol yang menyampaikan informasi dari server website untuk ditampilkan kepada para pemakai melalui web browser. Semua publikasi dari website-website tersebut dapat membentuk sebuah jaringan informasi yang sangat besar.
Halaman-halaman dari website akan bisa diakses melalui sebuah URL yang biasa disebut homepage. URL ini mengatur halaman-halaman situs untuk menjadi sebuah hirarki, meskipun, hyperlink-hyperlink yang ada di halaman tersebut mengatur para pembaca dan memberitahu mereka sususan keseluruhan dan bagaimana arus informasi ini berjalan.

Beberapa website membutuhkan subskripsi (data masukan) agar para user bisa mengakses sebagian atau keseluruhan isi website tersebut. Contohnya, ada beberapa situs-situs bisnis, situs-situs email gratisan, yang membutuhkan subkripsi agar kita bisa mengakses situs tersebut.

Jadi bila disimpulkan dari penjelasan di atas bahwa ada keterkaitan antara internet dan website, dimana website terbentuk setelah adanya jaringan atau internet, yang bertujuan untuk menginformasikan, mempromosikan, menampilakan dll. Hingga dewasa ini, web sangat berkembang pesat dan memiliki fungsi yang sangat beragam di berbagai kalangan, baik dari suatu organisasi atau kelompok maupun individu.

2.7 Tinjauan Tentang Efektivitas

Efektifitas memiliki arti berhasil atau tepat guna. Efektif merupakan kata dasar, sementara kata sifat dari efektif adalah efektivitas. Komunikasi dikatakan efektif bila seseorang berhasil menyampaikan apa yang di maksudkannya kepada penerima pesa atau informasi, hal ini juga terkait dengan ransangan yang di tangkap oleh penerima pesan.
Menurut Deddy Mulyana dalam bukunya Human Communication, ukuran komunikasi yang efektif :

1. Pemahaman 

Pemahaman adalah kemampuan memahami pesan secara cermat sebagai mana yang dimaksudkan komunikator. Hal ini dikatakan efektif apabila mampu memahami secara tepat, sedangkan komunikator dikatakan efektif bila berhasil menyampaikan pesan secara cermat.
2. Kesenangan 
Kesenangan dalam arti tidaksemua komunikasi di tujukan untuk menyampaikan maksud tertentu, akan  tetapi ditujukan pula untuk salang berinteraksi secara menyenangkan, untuk memupuk hubungan insani.

3. Mempengaruhi Sikap

Dalam berbagai situasi kita selalu berusaha untuk mempengaruhi sikap orang lain dan berusaha agar orang lain memahami ucapan kita. Dalam hubungan antara dua orang, pengaruh sikap disebut dengan pengaruh sosial.
4. Hubungan Baik
Kegagalan utama dalam komunikasi muncul apabila isi pesan tidak dipahami secara baik atau cermat. Dipihak lain, kegagalan lainnya muncul gangguan dalam hubungan insani yang berasal dari kesalah pahaman, bisanya muncul dalam komunikasi sehari-hari, dan kita bisa sabar menghadapinya dan meminimalkan pengaruh buruk terhadap hubungan interpersonal.

Sedangkan menurut Onong Ucjana Effendy, mendefinisikan efektivitas sebagai “komunikasi yang prosesnya mencapai tujuan yang direncanakan, sesuai dengan biaya yang di anggarkan, waktu yang di tetapkan dan  jumlah personil yang di tetapkan”.(Effendy,1989 : 14)

Selain itu efektifitas juga berarti daya pesan untuk mempengaruhi atau tingkat kemampuan pesan untuk mempengaruhi komunikan. Pesan yang efektif harus memiliki syarat-syarat sebagai berikut :
1. Adanya kesamaan dalam mempermudah proses penyandian (decoding) yaitu proses menterjemahkan lambang-lambang yang di terima menjadi gagasan.

2. Adanya kebersamaan dalam membantu membangun premis yang sama (persepsi).

3. Adanya kesamaan yang menyebabkan komunikan tertarik kepada komunikator. (Rachmat, 1986:271)

Andre Hardjana dalam bukunya Audit Komunikasi, Teori dan Praktek mengatakan bahwa untuk mengukur suatu komunikasi yang efektif itu, ada beberapa kriteria yang di gunakan :
1. Siapa penerima atau pemakai? (Receiver or User)
Artinya penerima pesan yang dituju atau komunikan yang dituju

2. Isi Pesan (Content)
Yaitu pesan yang diterima atau tersalur.

3. Media (Media)
Merupakan saluran yang digunakan oleh komunikator atau sumber dalam menyampaikan pesannya  kepada komunikan atau pemakai.
4. Sumber Pesan (Source)

Adalah orang yang memberikan pesan kepada pengguna.

5. Format

Merupakan bentuk dari penyampaian pesan yang di sampaikan sumber kepada penerima. (Hardjana, 2000:32)
Berbicara tentang efektivitas komunikasi, komunikasi adalah sebagai suatu sistem yang memiliki komponen dasar dan komponen pokok atau komponen integral. Disebut komponen dasar karena mendasari terjadinya komunikasi antara dua orang atau lebih. Sebagai komponen dasar harus ada dalam setiap proses komunikasi.

Seorang ahli komunikasi dari Amerika Serikat yang bernama Berlo yang terkenal dengan teorinya SMCR, Berlo mengembangkan model komunikasi yang dinamis. Model yang dinamis dalam proses komunikasi mencakup unsur-unsur yang lebih dari sekedar bahan saja dalam rangka mentransmisikan pesan dari sumber ke penerima. Model komunikasi SMCR David Berlo terdiri dari komponen dasar :

S =

Source artinya Sumber atau bahan. Sumber adalah orang atau bahan yang mengandung pesan.

M =

Message artinya Pesan. Pesan adalah semua informasi yang akan disampaikan oleh Sumber kepada Penerima.

C =
Channel artinya Saluran. Saluran adalah semua indra (Mata, telinga, hidung, kulit, dan lidah) yang dapat digunakan oleh penerima di dalam menerima pesan dari Sumber.

R = 
Receiver artinya Penerima. Penerima adalah Orang yang menerima pesan dari Sumber.

Proses Komunikasi hanya akan terjadi apabila ada empat komponen dasar tersebut di atas. Secara deskriptif dapat dirumuskan terjadinya proses komunikasi sebagai berikut :

Apabila ada Sumber (S) membawa Pesan (M) disampaikan melalui Saluran (C) kepada Penerima (R). Deskripsi tersebut dapat diperjelas lagi : proses komunikasi akan terjadi apabila ada seseorang menyampaikan pesan melalui saluran kepada penerima.

Dengan demikian proses komunikasi dapat terjadi apabila empat komponen tersebut terdapat saling hubungan, saling berproses dalam mewujudkan komunikasi yang dikehendaki.

Teori dasar komunikasi inilah yang melandasi munculnya Media Komunikasi. Media Komunikasi menjadi dasar munculnya media belajar atau media pembelajaran. Karena pada dasarnya proses pembelajaran adalah proses komunikasi yang terjadi antara sumber dan penerima atau antara guru dengan siswa.
2.8 Tinjauan Tentang Perolehan Informasi
2.8.1 Pengertian Informasi

Informasi sangat di butuhkan oleh masyarakat dewasa ini dengan informasi-informasi masukan-masukan yang dianggap penting dapat membantu masyarakat, dalam menentukan sikap yang harus di lakukan informasi sudah menjadi kebiasaan manusia tidak akan berkembang. 

Menurut Onong Uchjana, Informasi atau keterangan atau penerangan adalah:

1.   Suatu pesan yang disampaikan kepada seseorang atau sejumlah orang yang baru merupakan suatu hal yang baru untuk diketahui.

2.   Data yang telah diolah untuk disampaikan kepada seseorang, sejumlah orang yang baginya merupakan hal yang baru diketahui langsung maupun melalui media komunikasi khalayak yang baginya merupakan hal yang baru diketahui langsung maupun menggunakan media komunikasi khalayak yang baginya merupakan hal atau peristiwa. (Effendy, 1989 :177-178).

Segala informasi yang harus diketahui oleh masyarakat merupakan suatu masukan untuk menghilangkan keragu-raguan dalam menjalani kehidupannya. Gordon B David menguraikan bahwa informasi adalah data yang telah diproses kedalam suatu bentuk yang mempunyai nilai nyata dan terasa bagi keputusan saat itu atau mendatang (Effendy, 1989 :177-178).

Informasi harus mempunyai arti pada komunian dan nilai nyata dalam kehidupan bermasyarakat maka keragu-raguan akan hilang dan diganti dengan kepercayan terhadap komunikator, dan ada juga yang tidak sampai ke masyarakat, sampai tidaknya suatu informasi tergantung dari proses komunikasi yang digunakan komunikator.

2.8.2 Fungsi Informasi

Dalam sebuah proses komunikasi, pesan merupakan elemen dasar yang tidak dapat dihapuskan dari tujuan komunikasi itu sendiri, informasi inilah yang menimbulkan perubahan sikap, opini, dan penilaian  seseorang terhadap sesuatu atau pun seseorang, dan yang terpenting informasi komunikasi menimbulkan pemahaman atau situasi saling memahami antara satu individu dengan individu lainnya dan satu kelompok dengan satu kelompok yang lainnya.

Seperti yang ditegaskan oleh Aubrey B Fisher, mengatakan bahwa informasi merupakan komponen dasar komunikasi baik formal maupun informal yang berfungsi untuk memperkuat dan menjalin hubungan sosial. ”Bagi sistem sosial maka informasi merupakan energi, hubungan dan struktural fungsional diantara komponen-komponen menyatakan adanya informasi-informasi. Apabila komunikasi terjadi dalam sistem sosial, maka individu terhibur dalam pengolahan informasi”.(Fisher, 1985 :95).

Kincaid dan Schramm mengatakan elemen-elemen dasar dan tahap-tahap dalam suatu proses komunikasi menciptakan informasi, mengamati, memperdalam perhatian, menafsirkan dan terakhir dalam terciptanya pemahaman (Kincad dan Schram, 1985 :95).

Berdasarkan apa yang di kemukakan di atas, maka dapat disimpulkan dalam proses komunikasi harus dimulai dengan penciptaan informasi, dan dari informasi yang disimpulkan tersebut dilakukan proses-proses selanjutnya yakni memperdalam perhatian yang artinya melakukan penyelidikan terhadap kebenaran informasi. Kemudian adalah proses dimana komunikan memberikan makna terhadap informasi yang diterima, dan selanjutnya adalah terciptanya saling pemahaman antara yang memberi informasi dengan yang menerima informasi.

Dalam arti sempit informasi dianggap sebagai suatu pengetahuan yang baru, yaitu sesuatu yang belum diketahui sebelumnya, dalam arti luas informasi merupakan rangkaian atau stimuli yang berasal dari lingkungan fisik dan sosial yang memberikan kesadaran tentang sesuatu yang ada, yang terjadi atau sedang berlangsung di sekeliling individu. Hal ini disebabkan karena adanya informasi orang dapt menentukan dan mengubah pengetahuan bahkan perilakunya, sesuai dengan informsi yang diterima, individu dibimbing dalam menentukan atau membuat keputusan sesuai informasi tersebut.

Menurut Shannon dan Weaver menyebutkan bahwa informasi sebagai objek materi ilmu komunikasi mempunyai makna” Patterned matter energy that the probabilities of alternative available to an individual making decision (informasi adalah hal atau energi yang mempengaruhi dan memungkinkan seseorang membuat keputusan dari beberapa kemungkinan alternatif yang ada)” (Wahyudi, 1986 :11).

Jika informasi yang diperoleh individu itu benar dan dapat dibagi lalu diterima karena kesamaan makna, maka akan menguntungkan dalam pengambilan keputusan, artinya informasi menentukan sukses tidaknya pengambilan keputusan, dari beberapa pendapat di atas maka dapat di sampulkan bahwa fungsi informasi adalah:

1. Esensi dari fungsi informasi untuk mengubah sikap, opini dan menciptakan saling memahami antara individu yang terlibat dalam proses komunikasi.

2. Informasi merupakan sumber pengetahuan bagi individu untuk mengetahui hal-hal yang terjadi di sekitarnya.

3. Informasi merupakan sumber penting dalam menentukan pilihan dan pengambilan keputusan.
2.8.3 Jenis Informasi

1. Berdasarkan persyaratan

1. Informasi yang tepat waktu, informasi, pada hakekatnya harus segera di tangan pengambilan keputusan.

2. Informasi yang relevan, dikatakan relevan apabila komunikasi tersebut ada kaitannya dengan kepentingan penerima.

3. Informasi yang bernilai informasi yang menentukan sekali dalam pengambilan keputusan.

4. Informasi yang dapat dipercaya, informasi yang dapat dipercaya dan tidak perlu dirasakan lagi.

2. Berdasarkan dimensi waktu

1. Informasi masa lalu, informasi yang menggambarkan masa lampau (hiostorical event, past event) sekalipun jarang digunakan data dalam informasi ini disusun secara teratur supaya dapat digunakan sewaktu-waktu.

2. Informasi masukan, informasi mengenai peristiwa-peristiwa yang terjadi sekarang (current event) dan yang penting langsung diperhatikan serta dipergunakan.
3. Berdasarkan sasaran informasi

Informasi individual informasi yang ditunjukan kepada seseorang yang berfungsi sebagai pengambilan keputusan (decision maker) atau kepada seseorang yang diharapkan tanggapannya atau informasi yang diperolehnya.
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