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KAJIAN TEORITIS

A. Kajian Pustaka

1. Komunikasi Interpersonal

a.

Pengertian Komunikasi Interpersonal

Komunikasi pada dasarnya merupakan sebuah proses penyampian
pesan oleh individu kepada individu yang lain, hal ini di lakukan karena
bertujuan untuk sekedar memberikan info, merubah sikap, perilaku baik
secara lisan maupun dengan perantara berupa media sebagai penyampai
pesan.

Menurut Carl 1. Hovland, ilmu komunikasi adalah upaya yang
sistematis untuk merumuskan secara tegas asas-asas penyampaian
informasi serta pembentukan pendapat dan sikap. Secara garis besar dapat
disimpulkan bahwa komunikasi adalah penyampaian informasi dan
pengertian seseorang terhadap orang lain.

Interpersonal communication, adalah salah satu proses penyampaian
pesan yang melibatkan 2 orang antara communicator dengan communicant
secara bertatap muka dan menimbulkan aksi reaksi sebagai bentuk
feedback dari pesan yang disampaikan. Komunikasi interpersonal ini
biasanya juga sering terjadi pada kehidupan sehari-hari, karena

komunikasi yang berlangsung secara tatap muka lebih efektif karena hanya

T Onong Uchjana Effendy, Ilmu Komunikasi Teori dan Praktek, (Bandung, PT. Remaja
Rosdakarya, 2007), him.9
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melibatkan 2 orang dengan tanggapan secara langsung baik secara verbal
maupun non verbal.

Sedangkan menurut para ahli dan buku referensi dalam
mendefinisikan komunikasi interpersonal memiliki berbagai pendapat. R.
Wayne Pace (1979) mengemukakan bahwa komunikasi antarpribadi atau
communication interpersonal ~ merupakan proses komunikasi yang
berlangsung antara dua orang atau lebih secara bertatap muka dimana
pengirim dapat menyampaikan pesan secara langsung dan penerima pesan
dapat menerima dan menanggapi secara langsung.?

Komunikasi Interpersonal (interpersonal communication) juga bisa
dikatakan sebagai komunikasi antara orang-orang secara tatap muka, yang
memungkinkan setiap peserta menangkap reaksi orang lain secara
langsung, baik verbal maupun non verbal.®> Komunikasi interpersonal bisa
dikatakan sebuah proses pengiriman dan penerimaan pesan-pesan antara
dua orang atau diantara beberapa orang-orang kelompok kecil dengan
beberapa efek dan beberapa umpan balik seketika.

Komunikasi interpersonal dapat diartikan sebagai komunikasi antar
dua oranng individu atau lebih. Komunikaasi ini dapat berlangsung secara
tatap muka (face to face communication). Tetapi juga bisa berlangsung
dengan menggunakan alat bantu seperti telephone, surat, telegram dan
lain-lain. Edward Sapir menyebut hal ini sebagai komunikasi antar

individu beralat, sedang komunikasi individu teteap muka disebut

2 Hafied Cangara, Pengantar llmu Komunikasi, (Jakarta, PT. Raja Grafindo Persada, 1998) him.32
3 Deddy Mulyana, Ilmu Komunikasi: Suatu Pengantar (Bandung: Remaja Rosdakarya, 2004)

him.73
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komunikasi individu sederhana.* Berkomunikasi menggunakan media
memang merupakan salah satu cara yang efisien mengingat perkembangan
zaman yang menuntut seseorang agar bisa berhubungan meskipun
memiliki jarak tempat dan waktu, namun komunikasi secara tatap muka
lebih di sarankan, karena antara kedua belah pihak dapat memahami pesan
yang di sampaikan secara langsung, selain itu dapat memahami
karakteristik lawan bicara, sehingga dapat meminimalisir miss
communication diantara keduanya.

Trenholm dan Jensen dalam Suranto Aw mendefinisikan komunikasi
interpersonal sebagai komunikasi antara dua orang yang berlangsung
secara tatap muka (komunikasi diadik). Sifat komunikasi ini adalah
spontan dan informal, saling menerima feedback secara maksimal, dan
partisipan berperan flexible.’

Konsep tatap muka dalam komunikasi interpersonal, adalah sebuah
konsep yang flexible tidak saja tatap muka dalam arti langsung saling
melihat satu dengan lainnya, namun tatap muka yang dimaksud adalah
sebuah hubungan interpersonal yang memungkinkan kedua belah pihak
mengembangkan theater of the mind pada saat berkomunikasi melalui
media berdasarkan pengalaman melihat di antara mereka sebelumnya.®

Komunikasi interpersonal atau komunikasi antarpribadi sangat

penting bagi kebahagiaan hidup manusia, hal inilah yang diakatakan oleh

4 Hafied Cangara, Pengantar llmu Komunikasi, (Jakarta: PT. Raja Grafindo Persada, 2010) him.
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5 Suranto Aw, Komunikasi Interpersonal (Yogyakarta : Graha llmu 2011) him. 4-5
6 Burhan Bungin, Sosiologi Komunikasi, (Jakarta: Kencana, 2006) him. 71
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Johnson sebagaimana dikutip oleh Supratiknya, menunjukkan beberapa
peranan yang disumbangkan oleh komunikasi antarpribadi dalam rangka
menciptakan kebahagiaan hidup manusia, diantaranya adalah komunikasi
antarpribadi membantu perkembangan intelektual dan sosial manusia.
Kesehatan mental manusia sebagian besar juga ditentukan oleh kualitas
komunikasi atau hubungan seseorang dengan orang lain, lebih-lebih orang-
orang yang merupakan tokoh-tokoh signifikan (significant figures) dalam
hidup manusia.’

Komunikasi antarpribadi sangat penting bagi kebahagiaan hidup
manusia, Johnson (1981) menunjukkan beberapa peranan yang
disumbangkan oleh komunikasi interpersonal dalam rangka menciptakan
kebahagiaan hidup manusia.

1) Komunikasi antarpribadi membantu perkembangan intelektual

dan sosial manusia.

2) ldentitas atau jati diri manusia terbentuk dalam dan lewat

komunikasi dengan orang lain.

3) Dalam rangka memahami realitas di sekeliling manusia serta

menguji kebenaran kesan-kesan dan pengertian yang manusia

miliki tentang dunia sekitarnya.

7 Supratiknya, Komunikasi Antar Pribadi (Yogyakarta: Kanisius, 1995) him.9
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4) Kesehatan mental manusia sebagian besar juga ditentukan oleh
kualitas komunikasi atau hubungan seseorang dengan orang
lainya.?

Sehingga dari beberapa definisi komunikasi interpersonal dapat
ditarik sebuah kesimpulan, bahwa komunikasi interpersonal merupakan
sebuah proses penyampaian pesan komunikasi terdiri dari 2 orang yaitu
seorang komunikator sebagai penyampai pesan dan seorang komunikan
sebagai penerima pesan yang berlangsung secara bertatap muka sehingga
aksi, reaksi dan timbal balik dapat di sampaikan maupun ditangkap secara
langsung pula.

Komunikasi interpersonal juga tidak berpatokan pada proses
penyampaian pesan melainkan menggunakan media juga sebagai alat
untuk menyampaikan pesan pada saat jarak dan waktu yang kurang
berpihak, bisa menggunakan media berupa telephone, telegram, surat dan
lain sebagainya. Dalam prosesnya komunikasi interpersonal juga tidak
berpatokan hanya pada dua orang sebagai pelaku komunikasi tapi bisa jadi
berada dalam sebuah kelompok kecil orang-orang yang di dalamnya juga
berisikan 2 orang yang sedang melakukan komunikasi secara bertatap
muka.

Keberhasilan komunikasi merupakan tanggung jawab para peserta
komunikasi. Kedekatan hubungan antara kedua belah pihak yang

berkomunikasi tercermin pada jenis pesan atau respon verbal maupun non

8 Suranto Aw, Komunikasi Interpersonal, ( Yogyakarta: Graha llmu 2011). HIm. 9-10.
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verbal, seperti sentuhan, ekspresi wajah dan jarak komunikasi yang dekat.
Dalam proses komunikasi interpersonal setiap individu bebas memilih atau
mengubah topik pembicaraan, dalam prakteknya komunikasi interpersonal
dapat didominasi salah satu pihak.

Agar komunikasi interpersonal yang dilakukan menghasilkan
hubungan interpersonal yang efektif dan kerjasama bisa ditingkatkan maka
perlu bersikap terbuka, percaya, saling mendukung, dan terbuka yang
dapat mendorong timbulnya sikap saling memahami, menghargai, dan
saling mengembangkan kualitas hubungan kedua belah pihak dalam
sebuah proses komunikasi interpersonal.

Pentingnya suatu komunikasi interpersonal berlangsung secara
dialogis yang menunjukkan terjadinya interaksi, individu yang terlibat
dalam komunikasi bentuk ini berfungsi ganda, masing-masing menjadi
pembicara dan pendengar secara bergantian. Dalam sebuah proses
komunikasi dialogis terlihat adanya usaha dari pelaku komunikasi untuk
terjadinya pergantian (mutual understanding) dan juga adanya empati.
Dari proses tersebut akan timbul rasa saling menghormati bukan hanya
disebabkan status sosial melainkan didasarkan pada anggapan bahwa
masing-masing individu berhak dan wajib, pantas dan wajar dihargai dan
dihormati sebagai manusia pada umumnya.

Kecenderungan dalam mengubah sikap, pola pikir, dan perilaku
sehingga komunikasi interpersonal lebih banyak digunakan untuk

menyampaikan pesan persuasive (pesan ajakan, bujukan atau rayuan) dan
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juga sebagai bentuk komunikasi yang dapat mnejadi jembatan
pengungkapan sebuah pemikiran atau opini sehingga dapat berujung pada

sebuah tujuan yang solutif dan positif.

b. Fungsi Komunikasi Interpersonal

Fungsi komunikasi interpersonal atau komunikasi antar pribadi
adalah berusaha meningkatkan hubungan insani, menghindari dan
mengatasi konflik-konflik pribadi, mengurangi ketidakpastian sesuatu,
serta berbagai pengetahuan dan pengalaman dengan orang lain.” Hal ini
yang menjadikan komunikasi interpersonal merupakan komunikasi yang
paling sering ditemukan dalam kehidupan sehari-hari antar individu karena
berkaitan erat dengan pengungkapan sebuah makna dan pesan yang saling
melengkapi termasuk dalam mengatasi permasalahan yang belum tentu
seorang individu dapat mengatasinya sendiri.

Komunikasi  interpersonal, dapat meningkatkan  hubungan
kemanusiaan diantara pihak-pihak yang berkomunikasi. Dalam hidup
bermasyarakat seseorang bisa memperoleh kemudahan dalam hidupnya
karena memiliki pesangan hidup. Melalui komunikasi interpersonal juga
dapat berusaha membina hubungan baik, sehingga menghindari dan

mengatasi terjadinya konflik-konflik.!

9 H. Hafied Cangara, Pengantar llmu Komunikasi (Jakarta : PT. raja grafindo Persada, 2004)
him.33
10 Ibid. hlm.56
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c. Komponen Komunikasi Interpersonal
Dalam komunikasi interpersonal arus komunikasi yang terjadi adalah
sirkuler atau berputar, artinya setiap individu mempunyai kesempatan yang
sama untuk menjadi komunikator dan komunikan. Karena dalam
komunikasi interpersonal efek atau umpan balik dapat terjadi seketika.
Untuk dapat mengetahui komponen — komponen yang terlibat dalam

komunikasi interpersonal dapat dijelaskan melalui gambar berikut :

Bidang Pengalaman —
—— Bidang Pengalaman
“\ SALURAN
|,F-‘eng|nrn - Penerima '""“‘"“““““"““{Pengirim - Penenma]
| EFEK l% »| EFEK
Iy lEnn:c:dung - Decoding |« Pesan - Pesan Ii——F[Enmding - DcccdingJ A
s
A A
GANGGUAN
UMPAN BALIK

Bagan 1.2

Komponen Komunikasi Interpersonal

Dari gambar diatas dapat dijelaskan bahwa komponen — komponen
komunikasi interpersonal adalah sebagai berikut :!!
1) Pengirim — Penerima. Komunikasi interpersonal paling tidak

melibatkan dua orang, setiap orang terlibat dalam komunikasi

" J.A. Devito, Komunikasi Antar Manusia (Jakarta: Profesinal Books, 2001) him. 10
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memfokuskan dan mengirimkan serta mengirimkan pesan dan juga
sekaligus menerima dan memahami pesan. Istilah pengirim-pengirim
ini digunakan untuk menekankan bahwa, fungsi pengirim dan penerima
ini dilakukan oleh setiap orang yang terlibat dalam komunikasi
interpersonal.

Encoding — Decoding, encoding adalah tindakan menghasilkan pesan,
artinya pesan -pesan yang akan disampaikan di kode atau di
formulasikan terlebih dahulu dengan menggunakan kata-kata simbol
dan sebagainya. Sebaliknya tindakan untuk mengiterpretasikan dan
memahami pesan-pesan yang diterima, disebut juga sebagai decoding.
Dalam komunikasi interpersonal, karena pengirim juga bertindak
sekaligus sebagai penerima, maka fungsi encoding-decoding dilakukan
oleh setiap orang yang terlibat dalam komunikasi interpersonal.
Pesan-pesan. Dalam komunikasi interpersonal, pesan-pesan ini bisa
terbentuk verbal (sepperti kata-kata) atau non verbal (gerak tubuh atau
simbol) atau gabungan antara bentuk verbal dan non verbal.

Saluran. Berfungsi sebagai media dimana dapat menghubungkan antara
pengirim dan penerima pesan atau informasi. Saluran komunikasi
personal baik yang bersifat langsung perorangan maupun kelompok
lebih persuasive dibandingkan dengan saluran media masa. Hal ini
disebabkan karena penyampaian pesan melalui saluran komunikasi

personal dapat dilakukan secara langsung kepada khalayak.
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5) Gangguan (noise). Seringkali pesan-pesan yang dikirim berbeda dengan

pesan yang diterima. Hal ini dapat terjadi karena gangguan saat

berlangsung komunikasi, yang terdiri dari :

a)

b)

Gangguan fisik, gangguan ini biasanya berasal dari luar dan
mengganggu transmisi fisik pesan, seperti kegaduhan, interupsi,
jarak dan sebagaianya.

Gangguan psikologis, gangguan ini timbul karena adanya
perbedaan gagasan dan penilaian subyektif diantara orang yang
terlibat dalam komunikasi seperti emosi, perbedaan nilai-nilai,
sikap dan sebagainya.

Gangguan semantik, gangguan ini terjadi kata-kata atau simbol
yang digunakan dalam komunikasi, seringkali memiliki arti ganda,
sehingga menyebabkan penerima gagal dalam menangkap dari
maksud pesan yang disampaikan, contoh perbedaan bahasa yang

digunakan dalam komunikasi.

6) Umpan balik. Memainkan peranan yang sangat penting dalam proses

komunikasi interpersonal, karena pengirim dan penerima secara secara

terus menerus dan bergantian memberikan umpan balik dalam berbagai

cara baik secara verbal maupun non verbal. Umpan balik bersifat

bersifat positif apabila dirasa saling menguntungkan. Bersifat positif

apabila tidak menimbulkan efek dan bersifat negatif apabila merugikan.
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7) Bidang pengalaman. Hal ini merupakan faktor yang paling penting
dalam komunikasi interpersonal, komunikais akan terjadi apabila para
pelaku yang terlibat dalam komunikasi mempunyai bidang pengalaman
yang sama.

8) Efek. Disbanding dengan komunikasi lainya, komunikasi interpersonal
dinilai paling ampuh untuk mengubah sikap, perilaku kepercayaan dan
opini komunikan. Hal ini disebabkan komunikasi dilakukan dengan

tatap muka.

d. Ciri —ciri Komunikasi Interpersonal
Komunikasi interpersonal, merupakan jenis komunikasi yang
frekuensi terjadinya cukup tinggi dalam kehidupan sehari-hari. Apabila
diamati dengan komunikasi lainya, maka dapat ditemukan ciri-ciri
komunikasi antarpribadi atau interpersonal, antara lain :'?

1) Arus pesan dua arah. Artinya komunikator dan komunikan dapat
berganti pesan secara cepat. Seorang sumber pesan dapat berubah peran
sebagai penerima pesan, begitu pula sebaliknya. Arus pesan secara dua
arah ini berlangsung secara berkelanjutan.

2) Suasana non formal. Komunikasi interpersonal biasanya berlangsung
dalam suasana non formal. Seperti percakapan intim dan lobi, bukan

forum formal sepereti rapat.

12 Suranto AW, Komunikasi Intenrpersonal, (Yogyakarta: Graha Ilmu, 2011) him. 14-16
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3) Umpan balik segera. Oleh karena komunikasi interpersonal biasanya
secara bertatap muka, maka umpan balik dapat diketahui dengan segera.
Seorang komunikator dapat segera memperoleh balikan atas pesan yang
disampaikan dari komunikan, baik secara verbal maupun non verbal.

4) Peserta komunikasi berada dalam jarak yang dekat. Komunikasi
interpersonal merupakan metode komunikasi antar individu yang
menuntut agar peserta komunikasi berada dalam jarak dekat, baik dalam
arti fisik maupun psikologis. Jarak yang dekat dalam arti fisik, artinya
para pelaku saling bertatap muka, berada pada satu lokasi tertentu.
Sedangkan jarak yang dekat secara psikologis menunjukkan keintiman
hubungan antar individu.

5) Peserta komunikasi mengirim dan menerima pesan secra simultan dan
spontan, baik secara verbal maupun non verbal. Untuk meningkatkan
kefektifan komunikasi interpersonal, peserta komunikasi dapat
memberdayakan pemanfaatan kekuatan pesan verbal maupun nonverbal
secara simultan. Peserta komunikasi berupaya saling meyakinkan,
dengan mengoptimalkan penggunaan pesan verbal maupun non verbal
secara bersamaan, saling mengisi, saling memperkuat sesuai tujuan

komunikasi.

Judy C. Pearson, menyebutkan ada beberapa karakteristik komunikasi

interpersonal,'? yaitu :

13 Suranto AW, Komunikasi Intenrpersonal, (Yogyakarta: Graha IImu, 2011) him. 16
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Komunikasi interpersonal dimulai dengan diri pribadi, artinya bahwa
segala sesuatu bentuk proses penafsiran pesan maupun penialian
mengenai orang lain, berangkat dari diri sendiri.

Komunikasi interpersonal bersifat transaksional. Ciri komunikasi
seperti ini melihat dari kenyataan bahwa komunikasi interpersonal
bersifat dinamis, merupakan pertukaraan pesan secara timbal balik
dan berkelanjutan.

Komunikasi interpersonal mensyaratkan adanya keadaan fisik antara
pihak-pihak yang berkomunikasi. Dengan kata lain komunikasi
interpersonal akan lebih efektif manakala antara pihak-pihak yang
berkomunikasi saling bertatap muka.

Komunikasi interpersonal menempatkan kedua belah pihak yang
berkomunikasi saling tergantung satu sama lainya. Hal ini
mengindikasikan bahwa komunikasi interpersonal melibatkan ranah
emosi, sehingga terdapat saling ketergantungan emosional diantara
pihak-pihak yang berkomunikasi.

Komunikasi interpersonal tidak dapat diulang. Artinya ketika
sesorang sudah terlanjur mengucapkan sesuatu kepada orang lain,
maka ucapan itu sudah tidak dapat diubah atau diulang, karena sudah

terlanjur diterima oleh komunikan.
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e. Karakteristik Komunikasi Insterpersonal

Menurut Richard L. Weaver Il menyebutkan karakteristik komunikasi

interpersonal terdiri dari delapan unsur, yaitu :'*

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)

8)

Melibatkan paling sedikit dua orang

Adanya umpan balik atau feedback

Tidak harus tatap muka

Tidak harus bertujuan

Menghasilkan beberapa penagruh atau effect

Tidak harus melibatkan atau menggunakan kata-kata.
Dipengaruhi oleh konteks

Dipengaruhi oleh kegaduuhan atau noise.

f. Pola Komunikasi Interpersonal

Pola diartikan sebagai bentuk struktur yang tetap. Sedangkan

komunikasi adalah proses penciptaan arti terhadap gagasan atau ide yang

disampaikan. Komunikasi juga dapat diartikan pengiriman dan penerimaan

pesan atau berita antara dua orang atau lebih dengan cara yang tepat

sehingga pesan yang di maksud dapat di pahami; hubungan; kontak. Dengan

demikian pola komunikasi adalah pola hubungan anatara dua orang atau

lebih dalam pengiriman dan penerimaan pesan dengan cara yang tepat

sehingga pesan yang di maksud dapat di pahami.'®

4 Muhammad Budyatna, Teori Komunikasi Antarpribadi, (Jakarta: Charisma Putra Utama, 2012)

him. 15-20

5 Syaiful Bahri Djamarah, Pola Komunikasi Orang Tua dan Anak dalam Keluarga, (Jakarta:
RINEKACIPTA, 2004), him. 1
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Pola komunikasi merupakan sebuah model dari proses komunikasi,
sehingga dengan adanya beraneka ragam model komunikasi dan bagian dari
proses komunikasi akan dapat ditemukan pola yang cocok dan mudah
digunakan dalam berkomunikasi. Pola komunikasi identik dengan proses
komunikasi, karena pola komunikasi merupakan rangkaian dari aktivitas
menyampaikan pesan sehingga diperoleh feedback dari penerima pesan, dari
proses komunikasi, akan timbul pola, model, bentuk dan juga bagian-bagian
kecil yang berkaitan erat dengan proses komunikasi.'®

Di sini akan diuraikan proses komunikasi yang sudah masuk dalam

kategori pola komunikasi yaitu:

1) Pola Komunikasi Primer

Merupakan suatu proses penyampaian pikiran oleh komunikator
kepada komunikan dengan menggunakan suatu simbol (symbol) sebagai
media atau saluran. Dalam pola ini terbagi menjadi dua lambang yaitu
lambang verbal dan lambang non verbal. Lambang verbal yaitu bahasa
sebagai lambang verbal yaitu paling banyak dan paling sering digunakan,
karena bahasa mampu mengungkapkan pikiran komunikator.'”

Lambang non verbal yaitu lambang yang digunakan dalam
berkomunikasi yang bukan bahasa, merupakan isyarat dengan anggota
tubuh antara lain mata, kepala, bibir dan tangan. Selain itu gambar juga
merupakan sebagai lambang komunikasi non verbal, sehingga dengan

memadukan keduanya maka proses komunikasi dengan pola ini akan

6 Onong U Effendi, Dinamika Komunikasi, (Bandung: PT Remaja Rosdakarya,2008), him. 33
bid., him. 33
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lebih efektif. Pola komunikasi ini dinilai sebagai model klasik, karena

model ini merupakan model pemula yang dikembangkan oleh

Aristoteles.

2) Pola Komunikasi Sekunder

Proses penyampaian pesan oleh komunikator kepada komunikan
dengan menggunakan alat atau sarana sebagai media kedua setelah
memakai lambang pada media pertama. Komunikator menggunakan
media kedua ini karena yang menjadi sasaran komunikasi yang jauh
tempatnya, atau banyak jumlahnya.

Dalam proses komunikasi secara sekunder ini semakin lama akan
semakin efektif dan efisien, karena didukung oleh teknologi komunikasi
yang semakin canggih. Pola komunikasi ini didasari atas model
sederhana yang dibuat Aristoteles, sehingga mempengaruhi Harold D.
Lasswell, seorang sarjana politik Amerika yang kemudian membuat
model komunikasi yang dikenal dengan formula Lasswell pada tahun
1984.

Dalam buku karya Julia T. Wood yang berjudul Komunikasi
Interpersonal : Interaksi Keseharian menyebutkan beberapa pola atau model dari
komunikasi interpersonal, diantaranya :

1) Model Linier
Beberapa dekade yang lalu, Claude Shannon dan Warren Weaver
(1949) menawarkan revisi yang menambahkan tentang ciri mengenai

noise (Gangguan). Gangguan adalah segala sesuatu yang mengakibatkan



49

informasi hilang ketika mengalir dari komunikator (sumber informasi)
kepada komunikan (penerima informasi).'®
Model linear awal ini memiliki kekurangan yang nyata. Hal tersebut
digambarkan sebagai komunikasi satu arah-dari pengirim ke penerima
pasif. Implikasinya adalah pendengar tidak pernah mengirim pesan dan
hanya menyerap secara pasif apa yang diakatakan pembicara. Ini
bukanlah komunikasi yang seharusnya. Sebagai respon dari komunikator,
pendengar biasanya akan mengangguk, mengerutkan dahi, tersenyum,
terlihat bosan atau tertarik, dan sebagainya. Terdapat kekeliruan dalam
model linear, yaitu menampilkan proses mendengar sebagai tahap setelah
proses bicara. Pada kenyataanya, berbicara dan mendengar adalah dua
proses yang terjadi secara bersamaan dan tumpang tindih. Dalam konteks
pekerjaan, karyawan saling bertukar gagasan dan merespon apa yang
disampaikan oleh rekanya. Dalam situasi seperti ini, proses berbicara dan
mendengarkan dapat terjadi dalam waktu bersamaan. Ketika
berkomunikasi di dunia maya, begitu mengirimkan pesan, saat itu juga
dapat menerima pesan balasan dari lawan bicara. Orang — orang dalam
berkomunikasi sering kali mengirimkan dan menerima pesan, serta
beradaptasi satu dengan yang lainnya.'®
Linear di sini mengandung makna lurus yang berarti perjalanan
dari satu titik ke titik lain secara lurus, yang berarti penyampaian pesan

oleh komunikator kepada komunikan sebagai titik terminal. Jadi dalam

18 Julia T. Wood, Komunikasi Interpersonal : Interaksi Keseharian. (Jakarta : Salemba Humanika,
2013) him. 19
19 1bid. him 20
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proses komunikasi ini biasanya terjadi dalam komunikasi tatap muka

(face to face), tetapi juga adakalanya komunikasi bermedia. Dalam

proses komunikasi ini pesan yang disampaikan akan efektif apabila ada

perencanaan sebelum melaksanakan komunikasi.?°

Sumber
Informasi

Pesan

Pengirim
Pesan

Pengirim
Pesan

Sinyal Diterima Penerima
Pesan
‘ciiij//;;;;;;\\t:::>>
Gangguan
Pesan Penerima
Pesan
Bagan 1.3

Model Komunikasi Linear

2) Model Interaktif

Pesan

Tujuan

Model interaktif menggambarkan komunikasi sebagai proses

dimana pendengar memberikan umpan balik sebagai respons terhadap

pesan yang disampaikan oleh komunikan. Model interaktif menyadari

bahwa komunikator menciptakan dan menerjemahkan pesan dalam

konteks pengalaman pribadinya (lihat Gambar 1.4). semakin banyak

pengalaman seorang komunikator dalam berbagai kebudayaan, akan

semakin baik pemahamanya terhadap orang lain. Ketika pengalaman

berkomunikasi masih minim, kesalah pahaman sangat mungkin terjadi.

20Dasrun Hidayat, Komunikasi Antarpribadi dan Medianya, (Yogyakarta: Graha llmu, 2012), him.
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Komentar dari Lori Ann berikut ini bisa memberi contoh tentang
kesalahpahaman yang terjadi dalam komunikasi :2'

Meski model interaktif adalah pengembangan dari model linear.
Sistemnya masih memandang komunikasi sebagai urutan dimana ada
orang yang berperan sebagai pengirim pesan dan ada pihak lain sebagai
penerima pesan. Pada ke nyataanya, orang yang terlibat dalam dalam
proses komunikasi bisa bertindak sebagai pengirim sekaligus penerima
pesan. Model interaktif tidak mampu menangkap cara dan pergerakan
alami komunikasi interpersonal yang berubah dari waktu ke waktu.
Contohnya, dua orang dapat berkomunikasi secara terbuka setelah
sebelumnya saling bertukar e-mail lewat internet. Atau dua orang rekan
kerja yang mampu berkomunikasi efektif setelah sama — sama tergabung

dalam tim kerja perusahaan.??

Menerje
mahkan
pesan

Sumber
pesan

Umpan
Balik

Bagan 1.4
Model Komunikasi Interaktif

21 Julia T. Wood, Komunikasi Interpersonal : Interaksi Keseharian. (Jakarta : Salemba Humanika,
2013) him. 20
22 |pid. him 20
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3) Model Transaksional

Model transaksional menekankan pada pola komunikasi yang
dinamis dan berbagai peran yang dijalankan selam proses interaksi. Salah
satu ciri dari model ini adalah penjelasan mengenai waktu yang
menunjukkan fakta bahwa pesan, gangguan, dan pengalaman senantiasa
berubah dari waktu ke waktu (lihat Gambar 1.5).2

Model transaksional menganggap bahwa gangguan muncul di
seluruh proses komunikasi interpersonal. Pengalaman dari setiap
komunikator dan pengalaman yang dibagikan dalam proses komunikasi
berubah setiap waktu. Ketika bertemu dengan orang baru dan
menemukan pengalaman yang memperkaya perspektif, individu
mengubah cara berinteraksi dengan orang lain. Interaksi yang dilakukan
intens dalam waktu cukup lama akan membuat hubungan personal
menjadi semakin santai dan akrab. Misalnya, orang — orang yang
berteman didunia maya terkadang memutuskan untuk melakukan kopi
darat (bertemu) dengan berinteraksi langsung di dunia nyata. Pertemuan
tersebut dapat berkembang menjadi persahabatan atau bahkan hubungan
percintaan.?*

Dalam model transaksional juga terdapat penjelasan bahwa
komunikasi terjadi dalam sistem yang mempengaruhi apa dan bagaimana
seseorang dapat berkomunikasi serta apa makna yang tercipta dari proses

tersebut. Sistem ini termasuk dalam lingkungan bersama (shared system)

23 Julia T. Wood, Komunikasi Interpersonal : Interaksi Keseharian. (Jakarta : Salemba Humanika,
2013) him. 20

24 1bid.
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antara komunikator (kampus, kota, tempat kerja, agama, komunitas
sosial, atau kebudayaan) dan lingkungan personal (keluarga, komunitas
agama, dan sahabat karib).

Model komunikasi transaksional tidak melihat seseorang berperan
sebagai komunikator atau komunikan. Kedua pihak yang berkomunikasi
berada dalam posisi yang setara dan saling bertukar peran secara
bersamaan. Artinya, selama proses komunikasi, anda bisa menjadi pihak
yang mengirimkan pesan (dengan berbicara atau menggunakan kepala),
menerima pesan, atau melakukan keduanya dalam waktu bersamaan
(menginterpretasikan pesan dari orang lain sambil menganggukkan
kepala sebagai tanda setuju). Oleh karena itu, komunikasi interpersonal
melibatkan banyak orang, maka didalamnya terdapat tanggung jawab
etika (Rothwell, 2004). Perilaku verbal dan non verbal bersifat

resiprokal, saling mempengaruhi satu sama lain.?°

Sistem Sosial

Bagian Pengalaman
Komunikator A

Waktu 1
Komunikator A
Bagian yang Interaksi
Waktu 5 dikomunikasikan Simbolis Gangguan
bersama
Komunikator B
Waktu 3

Bagian Pengalaman
Komunikator B

Bagan 1.5
Model Transaksi Komunikasi

25 |bid. him. 21
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g. Komunikasi Verbal dan non Verbal

Bahasa dapat didefinisikan sebagai seperangkat simbol, dengan aturan
untuk mengkombinasikan simbol-simbol tersebut, yang digunakan sehingga
dapat dipahami. Bahasa verbal adalah sarana utama menyatakan pikiran,
perasaan dan maksud yang diinginkan. Fungsi bahasa yang mendasar adalah
untuk menamai atau menjuluki orang, objek dan peristiwa.?¢

Komunikasi non verbal merupakan komunikasi yang dilakukan
dengan menggunakan lambing atau simbol. Komunikasi non verbal akan
menghasilkan simbol berupa pesan, secara sederhana, pesan non verbal
adalah semua isyarat yang bukan kata-kata. Menurut Larry A. Samovan dan
Richard E. Porter, komunikasi non verbal mencakup semua rangsangan
(kecuali rancangan verbal) dalam suatu setting komunikasi, yang dihasilkan
oleh individu dan penggunaan lingkungan individu, yang mempunyai nilai
potensial bagi pengirim atau penerima.?’

Pesan-pesan non verbal sangat berpengaruh dalam komunikasi. Salah
satunya dalam berkomunikasi manusia tidak cukup mempresentasikanya
dengan lewat bahasa verbal saja, karena dalam komunikasi non verbal
digambarkan dalam buku ilmu komunikasi karya Deddy Mulyana, di
jelaskan bahwa ‘“Bukan apa yang ia katakan, melainkan bagaimana
mengatakanya:. Lewat perilaku non verbal, dapat diketahui suasana
emosional seseorang, apakah seseorang sedang bahagia, bingung atau sedih.

Kesan awal pada seseorang sering didasarkan perilaku non verbalnya, yang

26 Deddy Mulyana, Komunikasi Suatu Pengantar. (Bandung: Ramaja Rosda Karya, 2009) him.
262
27 1bid, him. 340
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mendorong orang mengenal lebih jauh dan dapat dengan mudahnya untuk
mengidentifikasi suatu maksud serta tujuan atau pun merangsang suatu
kedekatan yang lebih baik lagi.?8

Dalam realitanya ketika individu melakukan komunikasi interpersonal
kepada sesamanya kurang lebih 70% komunikasi non verbal lah yang
berperan penting dalam penyampaian pesan dan dapat lebih mudah
ditangkap oleh lawan bicara, non verbal ini bisa berupa simbol-simbol
bermakna dapat berupa mimik wajah, kedipan, gerakan tangan atau pun
berupa gesture (gerakan tubuh) yang lain.

Hal ini lah yang membuat komunikasi interpersonal lebih cepat di
maknai oleh peserta komunikasi karena mengungkapkan bagaimana
komunikasi itu sendiri yang dapat dipahami langsung dan tampak dari
penglihatan visual.

h. Bentuk Komunikasi Nonverbal
1) Bahasa tubuh

Bidang yang menelaah bahasa tubuh adalah kinesika, suatu istilah
yang diciptakan seorang perintis studi bahasa nonverbal, Ray L.
Birdwhistell. Setiap anggota tubuh seperti wajah (termasuk senyuman
dan pandangan mata), tangan, kepala, kaki dan bahkan tubuh secara
keseluruhan dapat digunakan sebagai isyarat simbolis. Yang termasuk
dalam bahasa tubuh yaitu isyarakt tangan, gerakan kepala, postur tubuh

dan posisi kaki, ekspresi wajah dan tatapan mata, dan lain lain. Isyarat

28 |bid, him. 342



56

tangan, atau berbicara dengan tangan disebut dengan emblem, yang
dipelajari dan mempunyai makna dalam suatu budaya atau subkultur.
Penggunaan isyarat tangan dan maknanya jelas berlainan dari budaya ke
budaya.  Gerakan  kepala, seperti  menganggukkan  kepala,
menggelengkan kepala.?
2) Sentuhan

Studi tentang sentuhan-sentuhan disebutkan haptika (haptics).
Sentuhan, adalah perilaku nonvebal yang multi makna, dapat
menggantikan seribu kata. Kenyataannya sentuhan ini bisa merupakan
tamparan, pukulan, pegangan (jabaran tangan), rabaan, hingga sentuhan
lembut sekilas.

3) Parabahasa

Parabahasa, atau vokalika, merujuk pada aspek-aspek suara selain
ucapan yang dapat dipahami, misalnya kecepatan berbicara, nada (tinggi
atau rendah), intensitas (volume) suara, intonasi, kualitas vokal
(kejelasan), warna suara, dialek, suara serak, dan sebagainya. Setiap
karakteristik suara mengkomunikasikan emosi dan pikiran seseorang.
Riset menunjukkan bahwa pendengar mempersepsi kepribadian
komunikator lewat suara. Tapi tidak berarti persepsi mereka akurat;
sebab meraka memperoleh persepsi tersebut berdasarkan stereotip yang

telah mereka kembangkan.*!

29 Hafied Cangara, Pengantar ilmu komunikasi, (Jakarta : Raja Grafindo Persada, 2010), him. 103
30 |bid., him. 379
31 Ibid., him. 387
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4) Penampilan fisik
Setiap orang punya persepsi mengenai penampilan fisik seseorang,
baik itu busananya (model, kualitas bahan, warna), dan juga ornamen
lain yang dipakainya, seperti kacamata, sepatu, tas, jam tangan, kalung,
gelang, dan sebagainya. Seringkali orang memberi makna tertentu pada
karakteristik fisik orang yang bersangkutan, seperti bentuk tubuh, warna
kulit, model rambut dan sebagainya.
5) Bau—bauan
Bau-bauan, terutama yang menyenangkan (wewangian, seperti
deodoran, dan parfum) dapat digunakan seseorang untuk menyampaikan
pesan, mirip dengan cara yang juga dilakukan hewan. Kebanyakan
hewan menggunakan bau-bauan untuk memastikan kehadiran musuh,
menandai wilayah mereka, mengidentifikasi keadaan emosional, dan
menarik lawan jenis.**
6) Orientasi ruang dan jarak pribadi
Edward T. Hall mengemukakan empat zona spasial, dalam
interaksi sosial: zona inti (0-18ich) untuk orang yang paling dekat
dengan seorang individu; zona pribadi (18 inci-4kaki), hanya untuk
kawa-kawan akrab, meskipun terkadang individu mengizinkan orang
lain untuk memasukinya, misalnya orang yang diperkenalkan dengan
individu; zona sosial (4-10 kaki) yaitu ruang yang digunakan individu

untuk kegiatan bisnis sehari-hari, seperti antara manager dan

32 1bid., him. 392
3 1bid., him. 400
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pegawainya, dan zona publik (10 kaki — tak terbatas) yang
mencerminkan jarak antara orang-orang yang tidak saling mengenal.
Berbagai penelitian mengenai komunikasi antarpribadi menunjukkan
bahwa semakin dekat hubungan antara dua orang, semakin dekat jarak
mereka berbicara, meskipun ada batasanya. Bila batas di langgar akan
timbul perasaan tidak nyaman terhadap mitranya.>*
7) Diam
Dalam beberapa budaya, diam itu kurang disukai daripada
berbicara. Dalam banyak situasi sosial seorang individu menghergai
pembicaraan, seberapa kosong pun pembicaraan itu. tujuannya adalah
untuk melepaskan ketegangan dan mengatasi keterasingan. Faktor-faktor
yang mempengaruhi diam adalah durasi diam, hubungan antara orang-
orang yang bersangkutanm dan situasi atau kelayakan waktu.>
8) Warna
Manusia sering menggunakan warna untuk menunjukkan suasana
emosional, cita rasa, afiliasi politik, dan bahkan mungkin keyakinan
agama. Di Indonesia, warna merah muda adalah warna feminim,
sedangkan biru adalah warna maskulin. Oleh karena bersifat simbolik,
warna bisa menimbulkan pertikaian. Dengan warna, juga dapat terurai

makna suasan hati seorang individu.3¢

34 Hafied cangara, Pengantar ilmu komunikasi, (Jakarta : Raja Grafindo Persada, 2010), him. 408
35 |bid., him. 424
36 |bid., him. 433
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9) Artefak
Artefak adalah benda apa saja yang dihasilkan kecerdasan manusia.
Benda-benda yang digunakan untuk memenuhi kebutuhan hidup
manusia dan dalam interaksi manusia, sering mengandung makna-
makna tertentu. Benda-benda lain dalam lingkungan individu adalah

pesan-pesan bersifat nonverbal, sejauh dapat diberi makna.?’

I. Faktor Penghambat Komunikasi
Ada Dbeberapa bentuk hambatan dalam komunikasi yang
mempengaruhi kualitas penyampaian pesan pada peserta komunikasi,
diantaranya :8
1) Hambatan sosio antropologis

Faktor-faktor penghambat komunikasi yakni hambatan sosio
antropologis yang meliputi: hambatan sosiologis, antropologis, dan
hambatan psikologis.

Hambatan  sosio-antropologis  yakni  hambatan  proses
komunikasi yang berlangsung dalam konteks situasional ( situasional
context), untuk itu komunikator harus memperhatikan situasi ketika
komunikasi berlangsung. Hal itu karena situasi amat berpengaruh
terhadap kelancaran komunikasi, terutama situasi yang berhubungan

dengan faktor-faktor sosiologis —antropologis-psikologis.

37 Ibid.,
38 Onong Uchjana Efendi, Dinamika Komunikasi (Bandung: Remaja Rosdakarya 1993) him. 11-14
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Hambatan semantis

Hambatan sosiologis-antropologis psikologis terdapat pada
pihak komunikan sedangkan hambatan semantis terdapat pada diri
komunikator. hambatan ini dapat berupa bahasa yang digunakan oleh
komunikator sebagai alat untuk menyalurkan pikiran dan perasaannya
kepada komunikan terlalu cepat, salah ucap, salah tulis atau karena
aspek antropologis (sama bunyi dan tulisan tetapi memiliki makna
yang berbeda bagi beberapa suku) dan kata-kata yang dipaki sifatnya
konotatif. Kata-kata yang mempunyai makna konotatif adalah yang
mengandung makna emosional dan evaluatif karena latar belakang
pendidikan dan pengalaman seseorang. Sebaliknya agar tidak terjadi
salah tafsir dan dapat menjelaskan maksud yang sebenarnya harus
menggunakan kata-kata yang denotatif, yakni yang mengandung
makna sebagai yang tercantum dalam kamus dan diterima secara
umum oleh kebanyakan orang yang sama dalam kebudayaan dan
bahasanya.
Hambatan mekanis

Hambatan mekanis dalam komunikasi berasal dari media yang
di gunakan. Suara telpon yang krotokan, ketikan yang buram, suara
yang hilang muncul pada pesawat radio, berita surat kabar yang sulit
di cari sambungan kolomnya, gambar yang meliuk-liuk pada pesawat
televisi,itu semua merupakan hambatan mekanis yang dapat dialami.

Namun yang penting di perhatikan dalam komunikasi adalah pesan
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komunikasi dapat diterima secara rohani ( accepted) terlebih dahulu
sebelum dipastikan dapat diterima secara indrawi (received),dalam arti
kata bebas dari hambatan.
4) Hambatan ekologis

Hambatan ekologis terjadi karena gangguan lingkungan
terhadap berlangsungnya proses komunikasi. Misalnya suara riuh
orang-orang suara kebisingan lalu lintas, suara hujan, suara petir,
suara pesawat terbang dan lain-lain. Hambatan ini dapat dihindari
dengan mengusahakan tempat yang bebas dari gangguan-gangguan di
atas.

Kegiatan komunikasi tidak seluruhnya berjalan secara efektif.
Sebab dalam kegiatan ini, pasti ada saja penghambat yang

mempengaruhi efektivitas komunikasi interpersonal, diantaranya :*°

1) Kredibilitas komunikator rendah
Komunikator yang tidak berwibawa dihadapan komunikan,
menyebabkan berkurangnya perhatian komunikasi terhadap
komunikator.

2) Kurang memahami latar belakang sosial budaya
Nilai-nilai sosial budaya yang berlaku disuatu komunitas atau di
masyarakat harus diperhatikan, sehingga komunikator dapat

menyampaikan pesan dengan baik, tidak bertentangan dengan

39 Wiryanto, Pengantar llmu Komunikasi (Jakarta: Grasindo, 2004) hlm. 86-87
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nilai-nilai sosial budaya yang berlaku. Sebaliknya, antar pihak-
pihak yang berkomunikasi perlu menyesuaikan diri dengan
kebiasaan yang berlaku.

Kurang memahami karakteristik komunikasi

Karakteristik komunikasi meliputi tingkat pendidikan, usia, jenis
kelamin, dan sebagainya yang perlu dipahami oleh komunikator.
Apabila komunikator kurang memahami cara komunikasi yang
di pilih mungkin tidak sesuai dengan karakteristik komunikan
dan hal ini dapat menghambat komunikasi karena dapat
menimbulkan kesalah pahaman.

Prasangka buruk

Prasangka negatif antara pihak-pihak yang terlibat komunikasi
harus dihindari, karena dapat mendorong ke arah sikap apatis
dan penolakan.

Verbalistis

Komunikasi yang hanya berupa penjelasan verbal berupa kata-
kata saja akan membosankan dan mengaburkan komunikan
dalam memahami makna pesan.

Komunikasi satu arah

Komunikasi berjalan satu arah. Jadi komunikasi hanya di
dominasi oleh satu orang (komunikator) menjadikan seorang

komunikan cepat merasa lelah dan bosan. Sebab dalam hal ini



63

komunikan tidak dapat meminta penjelasan mengenai suatu hal
yang belum dimengerti.

7) Tidak digunakan media yang tepat
Kesalahan pemilihan media untuk menyapaikan pesan dapat
mengakibatkan komunikan sukar memahami pesan yang
disampaikan. Atau bahkan pesan tidak dapat diterima
komunikan.

8) Perbedaan Bahasa
Perbedaan bahasa menjadikan perbedaan penafsiran terhadap
simbol-simbol tertentu. Bahasa yang digunakan dapat menjadi
penghambat jika peserta komunikasi mendefinisikan kata, atau
kalimat secara berbeda.

9) Perbedaan persepsi
Apabila pesan yang disampaikan komunikator dipersepsi sama
olen komunikan, maka keberhasilan komunikasi mejadi lebih
baik. Namun perbedaan latar belakang sosial budaya, sering kali
mengakibatkan perbedaan persepsi, karena semakin besar
perbedaan latar belakang budaya, semakin besar pula
pengalaman bersama.

2. Customer Service
a. Pengertian Customer Service
Pelayanan pelanggan dapat diberikan oleh berbagai pihak baik

customer service , teller atau kasir. Namun, istilah customer service
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digunakan secara khusus untuk dunia perbankan. Artinya memang ada
bagian yang khusus melayani pelanggan dengan nama customer service. 4

Customer service secara umum adalah setiap kegiatan yang
diperuntukkan atau ditujukan untuk memberikan kepuasan pelanggan,
melalui pelayanan yang dapat memenuhi keinginan dan kebutuhan
pelanggan. Customer service memegang peranan sangat penting. Dalam
dunia perbankan tugas utama seorang CS adalah memberikan pelayanan
dan membina hubungan dengan masyarakat. Customer service bank yang
bersangkutan dengan berbagai cara. CS juga harus dapat menjaga
pelanggan lama agar tetap menjadi pelanggan bank.*!

Jadi customer service, bisa dikatakan sebagai penyambung lidah
perusahaan yang berbasis pelayanan sekaligus bukti komitmen perusahaan
kepada pelanggan atau konsumen dari perusahaan. Sehingga CS
bertanggung jawab atas segala keluhan ataupun masukan sekaligus
kritikan yang akan disampaikan oleh pelanggan dan berusaha menjawab
dan dapat mengatasinya sehingga keinginan pelanggan dan perusahaan

dapat terjembatani.

b. Fungsi Customer Service

Dalam praktiknya fungsi customer service adalah sebagai

resepsionis, sebagai deskman, sebagai salesman, sebagai customer relation

40 Kasmir, Etika Customer Service. (Jakarta: PT. Raja grafindo Persada, 2005) him. 179
41 Ibid. him. 202
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officer, sebagai komunikator. Tugas seorang customer service yang sesuai

dengan fungsinya tersebut adalah sebagai berikut :#?

1) Sebagai Resepsionis. Dalam hal ini, cutomer service bertugas
menerima tamu atau pelanggan yang datang dengan ramah,
sopan, tenang, simpatik, menarik, dan menyenangkan. Dalam hal
ini customer service harus selalu memberi perhatian, berbicara
sengan suara yang lembut dan jelas. Penggunaan bahasa yang
mudah dimengerti serta menngucapkan salam, misalnya “ selamat
pagi/siang/sore” sesuai dengan kondisi.

2) Sebagai Deskman. Tugas customer service anatara lain
memberikan informasi mengenai produk-produk perusahaan,
antara lain menjelaskan manfaat dan ciri-ciri produk perusahaan.
Yang perlu juga dijelaskan adalah keunggulan produk
dibandingkan dengan produk pesaing.

3) Sebagai Salesman. Tugas CS adalah berusaha sekuat tenaga
menjual produk perusahaan. Tugas lainya adalah melakukan cross
selling terhadap penjualan yang dilakukan. Sebagai penjual, CS
mengadakan pendekatan dan mencari pelanggan baru.

4) Sebagai Customer Relation Officer. Hubungan dengan pelanggan
harus selalu di jaga melalui berbagai cara. Pelanggan/nasabah

terkadang sering terpengaruh oleh yang dilakukan pesaing. Jika

42 Kasmir, Etika Customer Service. (Jakarta: PT. Raja grafindo Persada, 2005) him. 203
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mengalami gangguan dengan nasabah, bukan tidak mungkin
pelanggan akan beralih ke perusahaan pesaing.

Sehingga sebagai customer service juga memiliki tanggung
jawab untuk mejaga image/citra perusahaan tmpat ia bekerja
dengan cara membina hubungan baik dengan seluruh pelanggan.
Sebagai komunikator. Tugas customer service yang terakhir
adalah sebagai komunikator dengan cara memberikan segala
informasi dan kemudahan-kemudahan kepada pelanggan. Selain
Itu, juga sebgai tempat menampung keluhan, atau konsultasi.

Dalam arti lebih luas, tugas sebagai komunikator adalah
mengkomunikasikan kepentingan bank dengan kepentingan
pelanggan/nasabah. Mungkin ada komunikasi yang terputus-putus
atau tersendat yang perlu diperbaiki. Komunikasi penting karena
akan dapat mempererat hubungan antara pelanggan dengan

perusahaan.*’

c. Peranan Customer Service

Customer servide berperan dalam memberikan pelayanan yang

terbaik pada nasabah yang ingin berinteraksi dengan perusahaan. Secara

umum, peranan customer service perusahaan adalah sebagai berikut :**

43 Kasmir, Etika Customer Service. (Jakarta: PT. Raja grafindo Persada, 2005) him.191

44 Ibid, hlm. 181
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1) Mempertahankan nasabah lama agar tetap setia menjadi
pelanggan perusahaan melalui pembinaan hubungan yang lebih
akrab dengan pelanggan atau nasabah.

2) Berusaha untuk mendapat nasabah baru, melalui berbagai
pendekatan. Misalnya meyakinkan pelanggan untuk menjadi
pelanggan dan mampu meyakinkan nasabah tentang kualitas

produk.

3. Pelanggan

a. Pengertian Pelanggan

Pelanggan atau nasabah tidak bisa dilepaskan dari perusahaan
manapun, karena pelanggan yang memiliki campur tangan dalam
perkembanagan sebuah perusahaan itu juga dan juga merupakan salah

satu stakeholder yang sangat berperan aktif dalam eksistensi perusahaan.

Dalam perusahaan yang bergerak di bidang jasa, nasabah adalah
orang yang menggunakan jasa pelayanan. Nasabah adalah orang yang
berinteraksi dengan perusahaan setelah proses produksi selesai, karena
mereka adalah pengguna produk. Nasabah adalah seseorang yang
beberapa kali datang ke tempat yang sama untuk membeli suatu barang

atau peralatan.*’

45 Rambat Lupiyoadi, Manajemen Pemasaran Jasa. (Jakarta: Salemba Empat, 2006) him. 143
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b. Jenis — Jenis Pelanggan

Semakin lengkap jasa pelayanan yang diberikan maka semakin
baik, hal ini disebabkan jika nasabah hendak melakukan sesuatu transaksi
cukup berhenti di suatu perusahaan saja. Demikian pula sebaliknya, jika
jasa bank yang diberikan kurang lengkap, maka nasabah terpaksa untuk
mencari perusahaan atau bank yang lain yang menyediakan jasa yang
mereka butuhkan.*® Dalam praktiknya, nasabah atau pelanggan dibagi

dalam tiga kelompok :*’

1) Nasabah baru
Nasabah jenis ini baru pertama kali datang ke perusahaan, yang
kedatanganya hanya sekedar untuk memperoleh informasi atau
sudah mau melakukan transaksi. Jika semula kedatanganya
hanya mau untuk memperoleh informasi namun karena sikap
yang baik bukan tidak mungkin nasabah akan transaksi.

2) Nasabah biasa
Artinya nasabah yang sudah sering berhubungan dengan
perusahaan, namun tidak rutin. Jadi kedatanganya sudah untuk
melakukan transaksi. Hanya saja frekuensi melakukan transaksi

dan kedatanganya belum terlalu sering.

46 Kasmir, Manajemen Perbankan. (Jakarta: Rajawali Pers, 2010) him.113
47 Kasmir, Etika Customer Service. (Jakarta: PT. Raja Grafindo Persada, 2005) him. 67-68
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3) Nasabah utama (primer)
Artinya nasabah yang sudah sering berhubungan dengan
perusahaan pelanggan atau nasabah primer selalu menjadikan
perusahaan nomor satu dalam berhubungan. Pelanggan ini tidak
lagi diragukan loyalitasnya dan sikap perusahaan terhadap

mereka harus selalu di pupuk.

c. Sifat - Sifat Pelanggan

Agar dalam pelayanan yang diberikan benar-benar prima sehingga
nasabah atau pelanggan merasa terpenuhi segala keinginan dan
kebutuhanya, maka seorang customer service harus mengenal betul
perilaku nasabah secara umum. Disamping itu juga seorang CS juga
harus memperlakukan nasabah secara benar. Berikut adalah sifat-sifat

seorang pelanggan atau nasabah :*8

1) Nasabah adalah raja. Petugas CS harus menganggap nasabah adalah
raja, artinya seorang raja harus dipenuhi semua keinginanya.
Pelayanan yang diberikan haruslah seperti melayani seorang raja
dalam arti masih dalam batas-batas etika dan moral dengan tidak
merendahkan derajat perusahaan atau derajat CS itu sendiri.

2) Mau dipenuhi keinginan dan kebutuhanya. Kedatangan nasabah atau
pelanggan ke perusahaan adalah ingin memenuhi hasrat atau

keinginanya agar terpenuhi, baik berupa informasi, pengisian

48 Kasmir, Etika Customer Service. (Jakarta: PT. Raja Grafindo Persada, 2005) him. 72-73
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aplikasi atau keluhan-keluhan. Jadi tugas CS adalah berusaha
memenuhi keinginan dan kebutuhan tersebut.

3) Tidak mau di debat dan tidak mau di singgung. Sudah merupakan
hukum alam bahwa nasabah atau pelanggan paling tidak suka di
bantah atau di debat. Usahakan setiap pelayanan dilakukan melalui
diskusi yang santai dan rileks. Pandai-pandailah mengemukakan
pendapat sehingga pelanggan tidak mudah tersinggung.

4) Nasabah mau diperhatikan. Nasabah atau pelanggan yang datang ke
perusahaan pada hakikatnya ingin memperoleh perhatian. Jangan
sekali-kali menyepelekan atau membeiarkan nasabah, berikan
perhatian secara penuh sehingga nasabah benar-benar merasa
diperhatikan.

5) Nasabah merupakan sumber pendapatan perusahaan. Pendapatan
utama perusahaan adalah dari transaksi yang dilakukan oleh nasabah
atau pelangganya. Oleh karena itu, jika membiarkan nasabah berarti
menghilangkan pendapatan. Nasabah merupakan sumber pendapat

yang harus dijaga.

4. Komunikasi Interpersonal Customer Service dengan Pelanggan
a. Proses Komunikasi
Dalam proses komunikasi interpersonal ini biasanya di lakukan
interaksi secara bertatap muka langsung dengan lawan bicara, hal ini

dikarenakan dengan berkomunikasi secara bertatap muka maka timbal
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balik dari pesan yang dikirim akan langsung diterima secara simultan.
Begitupun yang terjadi pada proses komunikasi interpersonal yang terjadi
antara CS dengan pelanggan dengan melakukan interaksi secara bertatap
muka maka CS akan dengan cepat memahami apa kebutuhan dan
keinginan dari pelanggan.

Dalam interaksi komunikasi interpersonal suasana informal
menjadi penunjang penyampaian pesan, hal ini disebabkan dengan
membawa pesan pada suasana secara informal para peserta komunikasi
tidak akan canggung untuk mengutarakan pesan secara verbal atau non
verbal. Sehingga dalam prosesnya CS dan pelanggan pada umumnya
lebih menerapkan pelayanan yang berbasis informal pada pelangganya,
karena hal ini juga berkaitan dengan kenyamanan yang akan diperoleh
oleh pelanggan.

Kemudian proses komunikasi interpersonal juga menuntut
komunikator juga harus bisa membaca kondisi lawan bicara maupun
keadaan sekitarnya, karena hal ini juga akan ikut berpengaruh terhadap
efektifitas pesan yang saling di kirimkan. Menjadi seorang pelayan
perusahaan dalam hal ini customer service kepada pelanggannya juga
harus melihat kondisi dari pelanggannya baik dari psikologi, suasana atau
pun hal lain. Dengan begini pelayanan akan menjadi lebih mudah dan

praktis.
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b. Faktor Penghambat

Penghambat dalam fasilitas pelayanan pelanggan yang biasanya
muncul adalah seputar hal mekanis utamanya, karena dalam sistem
pelayanan akan selalu terhubung dengan jaringan nirkabel ke sistem
server sebagai cara pelayan atau CS untuk mengetahui, memberikan
solusi kepada pelanggan. Semisal terjadi trouble system server yang
mengakibatkan terputusnya jaringan sementara antara kantor pelayanan
dengan pusat sistem perusahaan.

Hal lain yang bisa menjadi faktor penghambat dalam pelayanan
adalah kondisi dari peserta komunikasi, jadi artinya terkadang kondisi
seseorang cenderung memiliki batasan terntentu dalam menanggapi
stimuli dari luar dan reaksi yang terjadi juga bermacam — macam.
Semisal kondisi fisik seorang customer service sedang kurang fit/sehat
pada saat melayani seorang pelanggan, sehingga mengakibatkan
kosentrasi dari CS menurun dan juga dapat mengakibatkan terganggunya
proses pelayanan baik dengan pelanggan atau pun dengan sistem

pelayanan yang sedang berlangsung.

B. Kajian Teori
1. Teori Interaksi Simbolik
Interaksionisme simbolik, teori yang biasanya diasosiasikan dengan
George Herbert Mead, sangat mempengaruhi beberapa generasi sarjana di

sejumlah bidang ilmu sosial dan kemanusiaan. Teori ini diterima baik di
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bidang komunikasi karena ia menempatkan komunikasi digaris depan studi
eksistensi sosial manusia. Berbeda dengan teori — teori bahwa komunikasi
antara lain : pertukaran pesan di dalam kerangka sosial yang sudah ada atau
transmisi yang terjadi antara dua individu, interaksionisme simbolik sebagai
perspektif teoretis berdampak mendalam pada bidang komunikasi, khususnya
(meski tidak satu — satunya) pada sarjana interpretif kualitatif dalam
komunikasi interpersonal.*’
Teori interaksi simbolik (symbolic interactionism) memfokuskan
perhatianya pada cara — cara yang digunakan manusia untuk membentuk
makna dan struktur masyarakat melalui percakapan. Interaksi simbolik pada
awalnya merupakan suatu gerakan dalam ilmu sosiologi yang dibangun oleh
George Herbert Mead, dan karyanya kemudian menjadi inti dari aliran
pemikiran yang di namakan Chicago School. Interaksi simbolik mendasarkan
gagasanya atas enam hal berikut ini.>
a) Manusia membuat keputusan dan bertindak sesuatu dengan pemahaman
subjektif ereka terhadap situasi ketika ereka menemunkan diri mereka.

b) Kehidupan sosial terdiri dari proses-proses interaksi daripada susunan,
sehingga terus berubah.

c) Manusia memahami pengalaman mereka melalui makna-makna yang
ditemukan dalam simbol-simbol dari kelompok utama mereka dan

bahasa merupakan bagian penting dalam kehidupan sosial.

49 Stephen W. Littlejohn & Karen A. Foss, Ensiklopedia Teori Komunikasi ‘Jilid 2°, (Jakarta:
Kencana, 2016). HIm. 1138

50 Morissan, Teori Komunikasi ‘Komunikator, Pesan Percakapan, dan Hubungan
{Interpersonal}, (Bogor : Ghalia Indonesia, 2013). HIm. 143
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d) Dunia terbentuk dari objek-objek sosial yang memiliki nama dan makna
yang ditentukan secara sosial.

e) Tindakan manusia didasarkan pada penafsiran mereka, dimana objek dan
tindakan yang berhubungan dalam situasi yang dipertimbangkan dan
diartikan.

f) Dari seseorang merupakan sebuah objek yang signifikan dan layaknya
semua objek sosial, dikenalkan melalui interaksi sosial dengan orang
lain.

Karya Mead memberikan dasar bagi teori komunikasi lain, seperti
manajemen koordinasi makna dan konstruktivisme; ia juga memberi
kerangka teoritis utama untuk banyak peran studi tentang peran komunikasi
dalam pembentukan identitas individual dan realitas sosial. Karena itu,
interaksioneisme simbolik dapat dideskripsikan sebagai salah satu perspektif
teoretis terpenting dalam sejarah bidang komunikasi.”!

a) Interaksioneisme simbolik

Interaksionisme simbolik adalah khas dalam penekananya pada
keutamaan tindakan dan interaksi manusia, dan dalam analisisnya tentang
kehidupan sosial; ia menempatkan interaksi simbolik di jantung semua
eksistensi sosial manusia. Menurut pendapat ini, interaksi simbolik tidak
dapat dipandang sebagai aspek sekunder bagi formasi sosial atau
kesadaran individual, tetapi memberikan dasar untuk formasi dan

kesadaran itu. Lebih jauh, interaksionisme simbolik menolak model

51 Stephen W. Littlejohn & Karen A. Foss, Ensiklopedia Teori Komunikasi ‘Jilid 2°, (Jakarta:
Kencana, 2016). HIm. 1139
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stimulus — respons untuk perilaku manusia yang banyak di pakai diteori
psikologi dan sosiologi. Interaksi manusia, menurut interaksionisme
simbolik, tidak teridiri dua (atau lebih) aktor dan perilakunya berkaitan
dalam serangkaian mata rantai kausal sederhana, dimana masing —
masing actor memberikan respon segera dan tanpa pikir panjang.
Menurut interaksionisme simbolik, interaksi harus dipahami sebagai
proses perkembangan dinamis dari koordinasi mutual dan pengambilan
pesan. Masing -masing tindakan aktor tidak dapat dipisahkan dari respon
satu sama lain, atau dari pola yang dibentuk oleh interaksi mereka secara
keseluruhan. >

Mead mendeskripsikan proses ini, pada level paling sederhana,
sebagai percakapan isyarat; Mead mencatat bahwa level paling sederhana
ini merupakan karakteristik utama dari interaksi hewan, seperti dalam
kasus anjing berkelahi, bukan tindakan manusia yang lebih komleks.
Pada level paling sederhana, gerakan awal ketika ada orang lain atau
hewan lain adalah isyarat — ini bukan tindakan komplet, tetapi indikasi
awal akan tindakan selanjutnya. Individu lain merespon terhadap
tindakan ini dengan tindakan juga, yang mengindikasikan tindakan
selanjutnya; isyarat kedua ini menyebabkan aktor pertama merespon
dengan isyarat lain, dan seterusnya. Yang penting disini yaitu bahwa
masing — masing individu menggunakan isyarat orang lain (dan tindakan

selanjutnya) dalam konstruksi mereka sendiri; lebih jauh, isyarat orang

52 |bid., HIm. 1139
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lain mungkin secara signifikan akan mengubah, atau bahkan
menghentikan, semua alur tindakan seseorang. Jadi, menurut
interaksionisme simbolik, bahkan interaksi yang paling dasarp
merupakan proses orientasi bersama, bukan hanya serangkaian stimuli
dan respon.>

Tetapi untuk manusia, Mead mengidentifikasi level interaksi kedua
yang lebih tinggi: penggunaan simbol signifikan. Meski manusia sering
merespon secara otomatis, tanpa pikir panjang, terhadap isyarat orang
lain (seperti saat tangan seseorang menyenggol orang lain tanpa sengaja),
interaksi manusia ini diubah oleh kemampuan untuk mengkonstruksi dan
menginterpretasikan tindakan dengan menggunakan sistem simbol
konvensional. Interaksi manusia biasanya melibatkan isyarat signifikan
yang saling direspon oleh aktor — aktor berdasarkan interpretasi mereka
yang dilandasi oleh pengetahuannya tentang simbol konvensional dan
makna yang diasosiasikan denganya. Isyarat signifikan seorang aktor
menyebabkan orang lain perlu memilih dari seperangkat kemungkinan
makna yaitu, menentukan apa tindakan selanjutnya yang harus dipilih
berdasarkan isyarat itu. Oleh karena itu, Mead mengkarakteristikan
interaksi manusia sebagai proses indikasi (isyarat bermakna yang
ditunjukkan aktor) dan interpretasi (makna yang dinisbahkan oleh aktor
lain, tindakan selanjutnya yang akan dihubungkan dengan isyarat).

Berdasarkan interpretasi inilah aktor kedua akan mengkonstruksi

53 Stephen W. Littlejohn & Karen A. Foss, Ensiklopedia Teori Komunikasi ‘Jilid 2°, (Jakarta:
Kencana, 2016). HIm. 1139
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indikasinya sendiri yang sekali lagi harus diintepretasikan oleh aktor
pertama pada momen selanjutnya dalam koordinasi aktivitas mereka
yang sedang berlangsung.>*

Menurut Mead, karakteristik sentral dari interaksi manusia yaitu
bahwa disepanjang proses indikasi dan interpretasi ini, aktor — aktor
terlibat dalam pengambilan peran terus menerus. Indikasi seorang aktor
selalu mendahului tindakan selanjutnya dari respon orang lain, karena itu
indikasi menunjukan pandangan aktor terhadap tindakan sosial yang
melibatkan kedua belah pihak. jadi, indikasi mengharuskan aktor
mengambil peran sebagai interlocutor untuk melihat situasi dan isyarat
dari perspektif orang lain. Demikian pula untuk mengiterpretasikan
indikasi, pihak lain harus mengambil perspektif dari aktor pertama untuk
menentukan signifikansi isyarat awal. Pengambilan peran inilah yang
memberdakan manusia dari percakapan berisyarat biasa yang menjadi
ciri hewan dan juga menunjukan proses rumit dari koordinasi yang
mendasari tindakan komunikasi dan komunal, prosuksi simbolik dari
realitas sosial. Menurut Mead, semua kehidupan sosial dibangun dari
materi interaksi ini — dari oenggunaan simbol -simbol signifikan untuk

menghasilkan respon bersama pada kedua aktor.>>

b) Hubungan Makna dan Pikiran

Interaksionisme simbolik menegaskan bahwa makna muncul di

dalam dan dan melalui proses interaksi sosial. Sebagai akibatnya,

5 Ibid., HIm. 1140

%5 1bid.,
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interaksionis simbolik percaya bahwa makna dari sesuatu tidak dapat
ditentukan diluar kasus tertentu dari kasus simbolik menghasilkan objek
yang menjadi tujuan, lingkungan atau dunia yang direspon.¢

Salah satu implikasi dari pernytaan ini yaitu bahwa para aktor tak
pernah eksis dalam lingkungan tak bermakna, atau menghadapi objek yang
tak bermakna. Ini disebabkan makna dari suatu objek lain yaitu tindakan
antisipasi aktor terhadap atau dalam hubungan dengan objek itu. Suatu
makna adalah relasi behavioral yang dimiliki aktor dengan objek, sebuah
pernyataan implisit tentang bagaimana aktor bersiap menanganinya; jadi
objek yang tidak dikenal yaitu onjek yang sulit dimasukkan kedalam pola
aktivitas aktor (inilah yang dimaksud objek tak bermakna, atau aktor
kesulitan menginterpretasikanya). Lebih jauh, Mead berpendapat bahwa
definisi makna ini berlaku untuk hal — hal dan orang, konsep anstrak dan
konkret, dan entitas statis dan proses dinamis.>’

Kesimpulan final dari penjelasan makna ini yaitu bahwa, menururt
interaksionisme simbolik, pikiran bukan hanya fenomena psikis,
individual. Sebaliknya, pikiran yaitu aktivitas yang berakar sosial; maka
akan lebih baik membicarakan berfikir (kata kerja) ketimbang pemikiran
(kata benda). Ketika tindakan nonreflektif yang lancar dari seseorang
diinterupsi, itu melalui hambatan atau penentangan, aktor akan terpaksa
berhenti sejenak dan melakukan tindakan interpretif. Aktor memikirkan

jalur tindakan alternative dan debat yang akan mendapatkan hasil yang

5 Stephen W. Littlejohn & Karen A. Foss, Ensiklopedia Teori Komunikasi ‘Jilid 2°, (Jakarta:
Kencana, 2016). HIm. 1140

57 1bid.



79

paling diinginkan. Ini bukan hanya proses refleksi pemikiran terhadap
dependensi aktor pada aktor lain, sebab interaksi sosial memberikan aktor
banyak makna yang menajdi dasar pemikirannya, tetapi juga sosialisasi
aktor kedalam bahasa tertentu sebab Mead mendeskripsikan proses ini
sebagai percakapan internal. Debat batin juga merefleksikan penjelasan
interaksionis simbolik tentang identitas diri.®
c) Hakikat Diri

Diri memiliki dua segi, masing-masing menjalankan fungsi yang
penting. | adalah bagian dari seorang individu yang menurutkan kata hati,
tidak teratur, tidak terarah, dan tidak dapat ditebak. Me adalah refleksi
umum orang lain yang terbentuk dari pola-pola yang teratur dan tetap,
yang dibagi dengan orang lain. Setiap tindakan dimulai dengan sebuah
dorongan dari | dan selanjutnya dikendalikan oleh me. | adalah tenaga
penggerak dalam tindakan, sedangkan me memberikan arahan dan
petunjuk. >°

Kemampuan seseorang untuk menggunakan simbol-simbol yang
signifikan untuk merespon pada diri sendiri menjadikan ia berpikir.
Berpikir adalah konsep ketiga Mead, yang ia sebut pikiran. Pikiran
bukanlah sebuah benda, tetapi merupakan sebuah proses percakapan
seseorang dengan dirinya sendiri, dan tidak ditemukan didalam diri

individu, pikiran adalah fenomena sosial. Pikiran muncul dan berkembang

58 Stephen W. Littlejohn & Karen A. Foss, Ensiklopedia Teori Komunikasi ‘Jilid 2°, (Jakarta:
Kencana, 2016). HIm. 1141

59 Morissan, Teori Komunikasi ‘Komunikator, Pesan , Percakapan, dan Hubungan
{Interpersonal}, (Bogor : Ghalia Indonesia, 2013). HIm. 146
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dalam proses sosial dan merupakan bagian integral dari proses sosial.
Berpikira melibatkan keraguan Kketika seorang individu menafsirkan
situasi. Seorang individu berpikir melalui situasi dan merencanakan
tindakan selanjutnya.®

Manusia memiliki simbol signifikan yang memungkinkan mereka
menamai objek. individu selalu mendefinisikan atau memberi makna pada
sesuatu berdasarkan bagaimana anda bertindak terhadap sesuatu itu. Bagi
Blumer, objek dapat dibagi kedalam tiga jenis, yaitu objek fisik (benda-
benda), sosial (manusia), dan abstrak(ide atau gagasan). Manusia
mendefinisikan objek berbeda - beda, tergantung bagaimana mereka
bertindak terhadap objek tersebut. Seorang penjual, akan memberi makna
yang berbeda kepada konsumen yang datang ke tokonya dengan berjalan
kaki dan menggunakan sandal jepit dengan konsumen yang datang dengan
mengandarai mobil sedan mewah. Interaksi yang berbeda antara penjual
dengan kedua konsumen yang sangat beebeda itu akan menghasilkan

mekna yang berbeda.®!

60 Ibid. HIm. 146
61 Ibid. HIm. 147



