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BAB II  

KAJIAN PUSTAKA DAN KERANGKA PEMIKIRAN 

2.1 Penelitian Terdahulu 

Untuk menghindari duplikasi dari penelitian sebelumnya, peneliti 

melakakukan observasi terhadapap penelitian terdahulu. Terdapat beberapa 

penelitian yang terkait yang dilakukan dalam bebrgai pendekatan. Laporan 

hasil penelitian terdahulu tersebut menjadi acuan bagi peneliti untuk menyusun 

draft penelitiaan ini. laporan hasil penelitian terkait yang dimaksud diantaranya 

Penelitian pertama yang dilakukan Septian Arisitawati (Uiversitas 

Sebelas Maret) 2016, yang berjudul Strategi  komunikasi melalui telpon (studi 

kualitatif strategi komunikasi dalam penawaran amarelo adhiwangsa peivilege 

card melalui telpon oleh oeprator hotel solo dan adhiwangsa hotel convention 

hall solo) 2016. 

Tujuan Penelitian untuk mengetahui dan menganalisi bagaimana strategi 

komunikasi penawaran melalui telpon yang dilakukan oleh telemarketing 

operator amarelo hotel dan adhiwangsa hotel convention, teori yang digunakan 

strategi komunikasi penelitian ini menggunakan metode kualitatif, Kesimpulan 

yang dapat diambil dari penelitian ini adalah strategi komunikasi penawaran 

Amarelo Adhiwangsa Privilege Card melalui telepon dilakukan dengan tahap-

tahap mengenal khalayak, menyusun pesan, menetapkan metode dan seleksi 

penggunaan media. 

Penelitia kedua yang dilakukan Yani Aggraeni (Universitas Komputer 

Bandung) 2014, yang berjudul strategi komunikasi tim operator progam 
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sosialisai E-KTP kepada masyrakat dikecamatan cangkung kabupaten 

bandung). 

Tujuan penelitian Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Strategi 

Komunikasi Tim Operator pada program Sosialisasi E-KTP kepada 

Masyarakat di Kecamatan Cangkuang Kabupaten Bandung, teori yang 

digunakan teori strategi komunikasi, penelitian ini menggunakan metode 

kualitatif deskriatif, kesimpulan yang dapat diambil kesimpulan Penelitian 

adalah Strategi Komunikasi tim operator pada program sosialisasi E-KTP 

kepada masyarakat di Kecamatan Cangkuang Kabupaten Bandung dapat 

berjalan sesuai dengan apa yang di harapkan dan di rencanakan. Saran 

penelitian adalah sebaiknya ada penambahan tenaga kerja dan melakukan 

sistem seleksi atau penerimaan calon anggota tim operator yang berkualitas 

sebelum melakukan perekrutan, melakukan kegiatan sosialisasi dengan cara 

yang berbeda misalnya mengadakan acara seminar atau workshop tentang E-

KTP.  
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Tabel Penelitian Terdahulu. 

NO Nama Judul Bentuk Tujuan 

Penelitian 

Teori metode kesimpulan Hasil 

Penelitian 

1 Septian 

Arisitawati 

(Universit

as Sebelas 

Maret) 

2016 

 

Strategi  

komunikasi 

melalui telpon 

(studi 

kualitatif 

strategi 

komunikasi 

dalam 

penawaran 

amarelo 

adhiwangsa 

peivilege card 

melalui telpon 

oleh oeprator 

hotel solo dan 

adhiwangsa 

hotel 

convention 

hall solo) 

2016  

untuk mengetahui dan 

menganalisi bagaimana 

strategi komunikasi 

penawaran melalui telpon 

yang dilakukan oleh 

telemarketing operator 

amarelo hotel dan 

adhiwangsa hotel 

convention. 

Strategi 

komunikasi 

kualitatif Kesimpulan yang 

dapat diambil dari 

penelitian ini 

adalah strategi 

komunikasi 

penawaran 

Amarelo 

Adhiwangsa 

Privilege Card 

melalui telepon 

dilakukan dengan 

tahap-tahap 

mengenal 

khalayak, 

menyusun pesan, 

menetapkan 

metode dan seleksi 

penggunaan 

media. 

pengaruh yang ditimbulkan 

oleh pelaksanaan strategi 

komunikasi pemasaran 

Amarelo Adhiwangsa 

Privilege Card melalui telepon 

bersifat positif yaitu 

bertambahnya jumlah 

konsumen.  
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2 Yani 

Anggrae

ni 

(Univers

itas 

Komput

er 

Bandung

)2011 

strategi 

komunikasi 

tim 

operator 

progam 

sosialisai 

E-KTP 

kepada 

masyrakat 

dikecamata

n cangkung 

kabupaten 

bandung 

bertujuan untuk mengetahui 

Strategi Komunikasi Tim 

Operator pada program 

Sosialisasi E-KTP kepada 

Masyarakat di Kecamatan 

Cangkuang Kabupaten 

Bandung 

Strategi 

Komunikasi 

kualitatif Diambil kesimpulan 

Penelitian adalah 

Strategi Komunikasi 

tim operator pada 

program sosialisasi 

E-KTP kepada 

masyarakat di 

Kecamatan 

Cangkuang 

Kabupaten Bandung 

dapat berjalan sesuai 

dengan apa yang di 

harapkan dan di 

rencanakan. Saran 

penelitian adalah 

sebaiknya ada 

penambahan tenaga 

kerja dan melakukan 

sistem seleksi atau 

penerimaan calon 

anggota tim operator 

yang berkualitas 

sebelum melakukan 

perekrutan, 

melakukan kegiatan 

sosialisasi dengan 

cara yang berbeda 

misalnya 

Hasil penelitian yang telah 

dilakukan dengan adanya tujuan 

dalam memberikan informasi 

kepada masyarakat secara 

edukatif dan sikap bersosial, 

perencanaan yang dilakukan tim 

operator pada masyarakat dengan 

melakukan perubahan rekruitmen 

dan kerjasama dengan beberapa 

lembaga dengan melakukan 

pelatihan serta adanya evaluasi, 

pendekatan yang dilakukan 

bertujuan untuk menunjang 

strategi komunikasi tersebut 

sehingga dapat berjalan sesuai 

dengan tujuan awal yang telah 

direncanakan, kegiatan yang 

dilakukan di wilayah kantor 

kecamatan dan luar kantor 

kecamatan. 
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mengadakan acara 

seminar atau 

workshop tentang E-

KTP. 

 

2.1 Tabel penelitian terdahulu 

Sumber: Diolah oleh peneliti 2022. 
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2.2 Kerangka Teori 

2.2.1 Strategi Komunikasi Dan OHair 

Strategi komunikasi adalahl perencanaan dalaml penyampaian pesanl 

melalui kombinasil berbagai unsurl komunikasi sepertil lfrekuensi, lformalitas, 

isil dan saluranl komunikasi sehinggal pesan yangl disampaikan mudahl 

diterima danl dipahami sertal dapat mengubahl sikap ataul perilaku sesuail 

dengan tujuanl lkomunikasi .1 

Strategil Komunikasi merupakanl paduan danl perencanaan komunikasil 

(communicationl planning) danl manajemen komunikasil (communicationl 

lmanagement) untukl mencapai suatul ltujuan. Untukl mencapai tujuanl 

tersebut strategil komunikasi harusl dapat menunjukanl bagaimana 

operasionalnyal secara taktisl harus dilakukanl dalam artil kata bahwal 

pendekatanl (lapproach) bisa berbedal sewaktu-waktul bergantung daril situasi 

danl lkondisi. 

Strategil komunikasi eratl hubungan dan kaitannyal antara tujuanl yangl 

hendak dicapail dengan lkonsekuensi-konsekuensi (lmasalah) yangl harus 

ldiperhitungkan, kemudianl merencanakan bagaimanal mencapai 

lkonsekuensi- konsekuensil sesuai denganl hasil yangl diharapkan ataul dengan 

katal lain tujuanl yang hendakl ldicapai.1 

Menurutl Dan O’hair yaitu Teoril Komunikasi Strategisl yang 

menurutnyal komunikasi strategisl berarti dapatl memanfaatkan potensil dil 

empat larea, lyakni: 

                                                 
1 Sman3cikarangutara.sch.jurnal.id Diakses pada tahun (2020) 
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1. Pengetahuanl lSituasional, (informasil atau faktal yang akanl digunakan 

dalaml menyusun komunikasil yang lefektif). 

2. Penentuan Tujuan, (menentukanl lstrategi, mengidentifikasil sumber dayal 

yang ldiperlukan). 

3. KompetensilKomunikasi, (kemampuanl untuk berkomunikasi secaral tepat 

dan efektif denganl orang lain.). 

4. Manajemen Kecemasan (kemampuan untuk mengontrol 

kecemasaan,ketakutan, sters, dan kekhwatiran.) 

Teoril ini tepatl digunakan untukl memecahkan permasalahanl dalam 

penelitianl ini yangl menyangkut tentangl Strategi lKomunikasi, dapatl 

diuraikan sebagail lberikut: 

1. Pengetahuanl Situasional dalaml konteks organisasil (nilail dan 

etikal yang ditanamkanl sebagai syaratl demi mendukungl suksesnya 

lkomunikasi) Salahl satu elemenl kunci daril setiap aktivitasl 

komunikasi ialahl mampu mengenalil sasaran yangl endak ditujul dan 

pandail membaca lsituasi. Selainl litu, dalaml sebuah lembagal 

instansi/ organisasil demi keefektifanl dan kelancaranl 

kegiatankomunikasinya tentul diperlukan nilail dan etikal yang 

diterapkanl dalam sebuahl lembaga linstansi/organisasil yang  

nantinyal akan menjadil pedoman bagil setiap individul dalam 

menjalankanl tugas danl menentukan lkeputusan. 

Nilail dan etikal yang dimaksudl adalah prinsipl atau pandanganl yang 

dianggapl penting danl diyakini olehl setiap individul yang beradal 
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dilingkup organisasil ltersebut. Adanyal nilai danl etika yangl 

ditamankan dalaml sebuah lembagal instansi/organisasil sangat 

lpenting. 

Informasi atau fakta yang Anda gunakan dalam menyusun strategi 

komunikasi yang efektif. Dalam konteks organisai pengetahuan 

situasional juga mengacu pada tentang isu-isu dalam pekerjaan 

mereka. bahwa komunikasi bisa berbeda, tergantung pada tipe 

organisasi (klasik versus humanistik).  

Pengetahuan situsional berguna untuk mengetahui cara 

menghadapi orang orang dalam organisasi itu pengetahuan situasi 

untuk tujuan spesifik, seperti mengembangkan hubungan kerja, 

mempersiapkan dan member presentasi, Tetapi konsep 

fundamentalnya adalah meningkatkan efektivitas komunikasil 

dengan mengumpulkanl pengetahuan tentangl orang yangl menjadi 

lawanl komunikasil di bagian-bagian selanjutnya mempelajari 

bagaimanalain dan etika organisasi, struktur organisasi, pembelajaran 

organsi, training kerja, situasi politik, dan iklim komunikasi bisa 

menambah pengetahuan situasi. 

 

2. Penentuanl Tujuanl (mengidentifikasil lmasalah, menentukanl 

lstrategi, danl menentukan sumberl daya yangl ldiperlukan) 

Penentuanl tujuan merupakanl bagian kedual dari empatl bagian 

modell komunikasi lstrategis. Setelahl sebelumnya mampul 
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mengetahui situasil dan menentukanl syarat demil keberhasilan danl 

suksesnya kegiatanl lkomunikasi, makal lembaga/organisasil 

selanjutnya dapatl menyusun tujuanl komunikasi yangl ltepat. Dalaml 

situasi dimanal lembaga/organisasil harus mampul berkomunikasi 

untukl mencapai ltujuan, biasanyal akan lebihl baik untukl 

menentukan tujuanl secara spesifikl ketimbang tujuanl yang lumum. 

Tujuanl yang spesifikl memampukan komunikatorl untuk 

memetakanl kondisi yangl harus dipenuhil untuk mencapail 

keberhasilan daril suatu ltujuan. 

Untukl mencapai tujuanl tentunya sebuahl lembaga/organisasil harus 

menentukanl strategi untukl mengatasi permasalahanl yang ltimbul, 

denganl menentukan strategil yang jelasl dan tepatl maka 

llembaga/organisasil akan mencapail keberhasilan danl tujuan yangl 

dicapai sesuail dengan lharapan. 

Adalah salahl satu daril empat bagianl model komunikasil 

lstrategis. tentang lnilai-nilail lorganisasi, menyusun tujuanl 

komunikasil yang ltepat. Tidakl cukup hanyal menentukan tujuanl 

yang kedengarannyal positif risetl menunjukkan bahwal tujuan harusl 

ditentukan denganl kriteria ltertentu. Dalam situasi di mana harus 

bekomunikasi untukl mencapai ltujuan, biasanyal akan lebihl baik 

untukl menentukan tujuanl spesifik ketimbangl tujuan yangl lumum. 

Tujuanl yang spesifikl memampukan komunikatorl untuk 

memetakanll kondisi yangl harus dipenuhil untuk mencapail ltujuan.    
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Selainl litu, organisasil telah menyadarilbahwa kinerjal adalah 

lebihl baik jikal tujuannya ditetapkanl dengan lbaik. Karenal litu, 

menentukanl tujuan yangl spesifik danl baik harusl menjadil 

perhatian saat akan berkomunikasi.  

Langkah Mengidentifikasil lMasalah. Spesifikanl setepat 

mungkinl apa-apal yang hendakl dicapai dari suatu komunikasi 

penyelesaian pekerjaan, tugas atau tanggung jawab.Dengan 

menentukan tujuan spesifik, kinerja komunikasi  akan lebih efektif 

memetakan Strategi. Tentukan level kinerja yang dibutuhkan untuk 

mencapai tujuan yang dinginkan, dan evaluasi ukuran yang akan 

menunjukkan apakah sudah mencapai level itu atau belum. Ukuran 

ini bisa sederhana seperti checklist informal yang menunjukkan 

itemitem spesifik yang dibutuhkan untuk meraih sukses, atau bisa 

berupa format evaluasi yang lebih kompleks yang mengukur kinerja  

dalam berbagai kategori. Langkah Menentukan Tujuan Performa. 

 Tujuan yang tinggi lebih disukai ketimbang tujuan yang 

rendah sebab tujuan yang rendah mungkin membuat tidak bisa 

mercalisasikan potensi komunikasi  secara penuh. Namun dalam 

menentukan tujuan harus menyadari keterbatasan Anda. Anda 

mungkin tidak bisa memberikan Langkah Mengidentifikasi Sumber 

daya yang Diperlukan untuk mencapai Tujuan. Waktu, peralatan, 

uang, dukungan, dorongan, dan dorongan moral adalah beberapa dari 

sumber daya yang mungkin dibutuhkan 
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Manfaat Penentuan Tujuan Manfaat utama dari langkah 

penentuan tujuan yang efektif adalahakan dapat menghasilkan kinerja 

yang tinggi, namun itu bukan satu satunya manfaat. tujuan membantu 

mengarahkan perhatian dan tindakan selama komunikasi karena 

tujuan memberi  target untuk dibidik. 

Selamal komunikasi bisal saja bingungl atau terganggul jika 

tidakl punya tujuanl spesifik yangl memandu Tujuanl berguna dalaml 

memobilisasi lusaha-usahal yang butuhkanl untuk melakukanl tugas 

denganl lsebaik-baiknya. Penentuanl tujuan membuatl  menyadari 

kebutuhanl energi lmental, emosionall dan fisikl dalam melakukanl 

tugas komunikasil dan mendorongl untuk menghematl dan 

menggunakanl energi secaral lcermat. 

Tujuanl membantu  bertahanl dalam menjalankanl tugas 

tanpal tujuan yangl ljelas, mungkinl mudah tergodal untuk 

mengendorkanl semangat saatl bertemu denganl rintangan ataul 

intervensi llainnya, danl mungkin mudahl menyimpang daril lmisi. 

Tujuanl menjaga  untukl tetap menujul hasil yangl spesifik dalaml 

periode ltertentu. Tujuanl juga membantul  mengembangkan strategil 

yang inovatifl dan lrelevan. saatl menentukan tujuanl yang lpenting, 

betapal inovatifnya dalaml menyusun strategil komunikasi untukll 

mencapai tujuanl litu. 
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3. Kompetensil lKomunikasi, (kemampuanl menyampaikan pesanl 

secara kompetenl dengan lmemilih, tipel lpesan, lsaluran/medial dan 

gayal penyampaian yangl ltepat). Kompetensil komunikasi adalahl 

bagian terakhirl dari modell komunikasi lstrategis. Kompetensil 

komunikasi merupakanl kemampuan ataul keahlian dalaml 

menyampaikan informasil pesan kepadal sasaranl (lkomunikan). 

Komunikasil berusaha menjembatanil antara lpikiran, lperasaan, 

danl kebutuhan seseorangl dengan  dunial lluarnya. 

Komunikasil membangun hubunganl manusia denganl menunjukkan 

keberadaanl dirinya danl berusaha memahamil lkehendak, lsikap, 

danl perilaku orangl l lain. Meskipunl seseorang melakukanl kegiatan 

komunikasil setiap lhari, akanl tetapi jarangl sekali orangl yang tahul 

sejauh manal efektifitas lkomunikasinya. Setelahl menentukan 

ltujuan, strategil dan mempertimbangkanl sumber dayal yang 

ldiperlukan, padal bagian inilahl seluruh daril langkah penentuanl 

tujuan tersebutl diterapkan melaluil kemampuan lberkomunikasi. 

Berhubunganl kegiatan komunikasil tentunya suatul 

lembaga/organisasil harus menentukanl tipe pesanl dan gayal 

penyampaian pesanl yang lbagaimana, yangl akan disampaikanl 

kepada sasarannyal (lmasyarakat).1  

Strategi komunikasi bisa saja efektif namun tidak tepat. sebab-

sebab kecemasan komunikasi Selama bertahun-tahun para periset 
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telah berusaha mengidentifikasi sebab sebab kecemasan komunikasi. 

Kesimpulan terbaik yang diambil dari studi mereka adalah bahwa ada 

banyak faktor yang me-mengaruhi rasa takut dan kecemasan yang 

dirasakan orang dalam menghadapi kejadian komunikasi. Beberapa 

sebab itu disebab kan oleh latar kultural seseorang. orang biasanya 

cemas saat berada dalam situasi komunikasi yang baru. pengantar 

Komunikasi dalam organisasi, formalitas Situasi komunikasi, yang 

membuat, perilaku yang harus mengikuti aturan rasa tegang dan 

cemas. Situasi bawahan berada dalam posisi sering menyebabkan 

orang merasa terintimidasi ke menonjolan situasi komunikasi yang 

menjadikan orang menjadi menonjol dan menjadi pusat perhatian. 

beberapa orang kadang sulit saat harus berbicara di depan 

Kelompok yang berbeda Kurangnya keterampilan 

Komunikator yang memiliki Keterampilan komunikasi yang 

dibutuhkan dalam beberapa situasi biasanya akan merasa gugup 

pengalaman masa lalu  kegagalan dalam situasi terntu menimbulkan 

kecemasan sat akan mengalaminya evaluasi Jika seseorang tahu 

bahwa keterampilan kaya dinilai, maka ia mungkin akan merasa 

cemas, ada yang dipertaruhkan di sana. 

Penyebab kecemasan lainnya berasal dari preferensi si 

pengirim. Terkadang komunikator merasa gugup saat mengekan 

saluran yang kaya. Misalnya, seseorang yang menyampaika kabar 

buruk mungkin akan merasa cemas karena harus bertemu muka dan 
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karenanya mungkin berusaha mengurangi kecera ini dengan memilih 

saluran yang lebih tak langsung, pengirim maupun penerima. 

 Mengetahui penyebab kecemasan adalah langkah pertama ke 

arah manajemen stres diberkomunikasi. sebab-sebab kecemasan 

komunikasi yang paling memengaruhi pikirkan dengan cerma lama 

kita meneruskan diskusi kita di sini. efek Kecemasan Komunikasi 

Kecemasan komunikasi mengganggu pekerjaan, profesi dan 

kepentingan dari beberapa individu. pandang negatif oleh orang lain. 

menganggap orang yang takut berkomunikasi sebagai orang tak bisa 

bekerja sama dan tidak akan memberi tugas penting kepada mereka. 

Dalam kasus lain, kecemasan komunikasi menyebabkan orang gugup, 

gagap, menghindari kontak mata, dan tampak tidak kompeten. Orang 

yang mengalami kecemasan komunikasi yang berlebihan mungkin 

menjadi kelihatan lemah dan pemalu.Persepsi negatif ini 

menyebabkan akibat buruk bagi komunikator yang cemas. 

Mereka akan kehilangan peluang untuk menjadi pemimpin 

dan mereka kurang bisa mengambil inisiatif. komunikator yang cemas 

mungkin juga dianggap kurang menarik, sebab keterampilan 

berkomunikasi adalah penting dalam setting pekerjaan dan sosial. 

Karena faktor-faktor ini, komunikator yang sering cemasakan diberi 

sedikit pekerjaan, bergaji lebih rendah, kecil kesempatan nya untuk 

mendapatkan promosi, kurang bisa merasakan kepuasan kerja, dan 

mungkin tidak bisa mempertahankan pekerjaannya dalam waktu 
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lama. Tidak heran orang yang sangat cemas akan berusaha mencari 

jenis pekerjaan dengan tuntutan komunikasi yang sedikit.2 

4. Manajemen kecemasan (anxiety management) didefinisikan sebagai 

kemampuan untuk mengontrol kegugupan, rasa takut, strers, dan 

kecemasaan yang berhubungan dengan tindakan komunikasi. 

melakukan komunikasi, beberapa orang sangat cemas melakukan 

komunikasi. Yang lainnya sangat mencemaskan kualitas 

komunikasinya setelah komunikasi usia. Apapun kasusnya, ada satu 

hal yang jelas, setiap orang berbeda beda dalam menangi kecemasan 

yang disebabkan oleh tindakan komunikasi. 

Melakukan komunikasi, beberapa orang sangat cemas melakukan 

komunikasi. Yang lainnya sangat mencemaskan kualitas 

komunikasinya setelah komunikasi usia. Apapun kasusnya, ada satu 

hal yang jelas, setiap orang berbeda beda dalam menangi kecemasan 

yang disebabkan oleh tindakan komunikasi. 

Karena stres dan kecemasaan dapat menghambat komunikasi yang 

baik, maka kemampuaan untuk mengelola kecemasaan ini sangat 

penting bagi strategi komunikasi yang efektif. Manajemen ini 

membutuhkan pengetahuaan tentang seebab dan akibat dari 

kecemasaan dan tahu cara mengatasinya.3 

                                                 
2 Strategi communication in business and the profession edisi keeanan.BAB2 model 

komunikasistrategi hal53.2009 

 
3 Strategi communication in business and the profession edisi keeanan.BAB2 model 

komunikasistrategi hal65.2009 

Strategi communication in business and the profession edisi keeanan.BAB2 model komunikasi 
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Komunikasi mungkin berpikir memberikan gambaran 

menakutkan bagi orang-orang yang mengalami kecemasan 

komunikasi. Sebenarnya, kebanyakan orang merasa cemas dalam 

situasi tertentu. Perhatikan lagi sebab sebab kecemasan, mungkin 

hanya ada satu atau dua sebab yang pernah menimpa , atau mungkin 

juga lebih banyak. mengontrol kecemasan membutuhkan pemahaman 

di mana posisi dan bagaimana perasaan tentang besarnya tekanan 

dalam situasi komunikasi, sebab sebab kecemasan , akan tahu apa 

yang menyebabkan gugup dalam situasi komunikasi tertentu. Cara 

lain untuk mengidentifikasi kecemasan adalah dengan mengenali 

situasi komunikasi spesifik yang paling menekan  mungkin akan 

memerhatikan bahwa beberapa situasi yang  dialami menimbulkan 

tingkat ketegangan yang lebih besar ketimbang situasi lainnya, 

Adalah wajar merasa cemas"secara situasional." Dalam situasi 

tertentu, pasti harus berusaha keras untuk menjadi komunikator yang 

efektif.4 

 

 

                                                 
strategi hal69.2009. 

 
4 Strategi communication in business and the profession edisi keeanan.BAB2 model 

komunikasistrategi hal60.2009 
4Strategi communication in business and the profession edisi keeanan.BAB2 model 

komunikasistrategi hal65.2009 
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2.2.2 Pengertian Operator  

Menurutl Bagyonol (l2012), operatorl telepon adalahl petugas yangl 

berperan dalaml semua kegiatanl atau tindakanl daruratl (lemergency). Tugasl 

penanganan situasil darurat inil sangat lpenting. Olehl karena itul petugas harusl 

benar-benarl orang yangl bertanggung jawabl dan dapatl bersikap tenangl dalam 

menghadapil keadaan ldarurat. Menerimal dan menyampaikanl pesan jugal 

menjadi tugasl penting operatorl ltelepon. Menurutl Bagyonol (l2012), tugasl 

operator teleponl adalah menerimal pesan tersebutl secara akuratl dan 

kemudianl menyampaikannya secepatl lmungkin. Kesalahanl menerima danl 

menyampaikan pesanl dapat mengecewakanl konsumen.5 Operatorl harus sigap 

dan cepat dalam melayani dikarenakan sebagai jembatan utama antara 

penghubung konsumen dengan perusahaan, operator yang sigap dan cepat 

dalam memberikan pelayanan memberikan kesan yang positif. 

Opeator telpon adalah salah satu peinformasi, penunjukan dan juga 

pembimbingan dalam memberikan layanan, penanganan sistem dan layanan 

komunikasi yang dilakukan operato harusl mampu menjunjungl tinggi citral 

perusahaan danl memberikan konstribusil dalaml memberikan pelayanan 

kepada konsumen.menjalankanl tugas lreservasi, lupselling, danl  sekaligus 

pemandul untuk berbagail informasi tertentul yang diarahkanl untukl 

terjadinya. 

Jadil tidak hanyal pasif menerimal telepon danl menyambungkan lsaja, 

tugasl telephone operatorl sangatlah pentingl guna menjagal efisiensi 

                                                 
5 https:ejornal.undiksha.ac.id 
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perusahaanl sehingga pengeluaranl dapat ditekan. Melihatl hal tersebutl maka 

kualifikasil telephone operatorl juga harusl ditingkatkan agarl bisa 

melaksanakanl tugas yangl semakin berkembangl Adapun lketrampilan-

ketrampilanl yang harusl dimiliki olehl seorang operator antaral lain trampill 

dalam mengoperasikanl telfon dengan cepat, trampill dalam berkomunikasi. 

2.2.3 Pengertian Komunikasi 

Pengertian Komunikasi Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI 

terbitan Balai Pustaka, 2002), komunikasi adalah Pengiriman dan penerimaan 

pesan antara dua orang atau lebih sehingga pesan yang dimaksud dapat 

dipahami, hubungan, kontak. Perhubungan. 

Katal atau istilahl komunikasil (daril bahasa Inggrisl “lcommunication”), 

secaral etimologis ataul menurut asall katanya adalahl dari bahasal Latin 

lcommunicatus, danl perkataan inil bersumber padal kata communisl Dalaml 

katacommunis inil memiliki maknal ‘lberbagi’ ataul ‘menjadil milik lbersama’ 

yaitul suatu usahal yang memilikil tujuan untukl kebersamaan ataul kesamaan 

lmakna. 

Komunikasil secara terminologisl merujuk padal adanya prosesl 

penyampaian suatul pernyataan olehl seseorang kepadal orang llain. Jadil 

dalam pengertianl ini yangl terlibat dalaml komunikasi adalahl lmanusia.  

Karenal itu merujukl pada pengertianl Ruben danl Stewardl (l1998:16)  

mengenail komunikasi manusial yaitu Humanl communication isl the processl 

through whichl individuals–inl lrelationships, lgroup, organizationsl and 

lsocieties—respondl to andl create messagesl to adaptl to thel environment andl 



 

25  

one lanother. Bahwal komunikasi manusial adalah prosesl yang melibatkanl 

individu-individul dalam suatul lhubungan, lkelompok, organisasil dan 

masyarakatl yang meresponl dan menciptakanl pesan untukl beradaptasi 

denganl lingkungan satul sama llain. 

 

Dalaml kata communisl terdapat maknal ‘lberbagi’ ataul ‘menjadil milik 

lbersama’ yaitul suatu usahal yang memilikil tujuan untukl kebersamaan ataul 

kesamaan lmakna. lJadi, Komunikasil adalah suatul proses penyampaianl 

informasil (lpesan, lide, llgagasan) daril satu pihakl kepada pihakl llain. 

Padal lumumnya, komunikasil dilakukan secaral lisan ataul verbal yangl 

dapat dimengertil oleh kedual belah lpihak. Apabilal tidak adal bahasa verball 

yang dapatl dimengerti olehl lkeduanya, komunikasil masih dapatl dilakukan 

denganl menggunakan lgerak-gerikl lbadan, menunjukkanl sikap ltertentu, 

misalnyal ltersenyum, menggelengkanl lkepala, mengangkatl lbahu. 

Caral seperti inil disebut komunikasil lnonverbal, Komunikasil dapat 

terjadil jika adal persamaan antaral penyampaian pesanl dengan orangl yang 

menerimal lpesan. Secaral lilmiah, berikutl saya lampirkanl pandangan 

beberapal ahli tentangl pengertian lkomunikasi: 

Hafieldl menyatakan suatul definisi barul mengenai pengertianl 

lkomunikasi, ial menyatakan bahwal “komunikasil adalah suatul proses dil 

mana dual orang ataul lebih melakukanl pertukaran informasil dengan satul 

sama llainnya, yangl pada gilirannyal akan tibal pada salingl lpengertian”. 

Everettl berpendapat bahwal Komunikasi adalahl proses dimanal suatu 
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idel dialihkan daril sumber kepadal suatu lpenerima, denganl maksud untukl 

mengubah tingkahl laku merekal atau lpenerima. 

Onongl Uchjana Effendyl Ia mengungkapkanl pengertian daril 

komunikasi adalahl proses penyampaianl pikiran ataul perasaan olehl 

seseorang kepadal orang llain. Pikiranl tersebut bisal merupakan linformasi, 

lgagasan, lopini, dlll yang muncull dari pikirannyal lsendiri 6 

Menurutl lEffendy, komunikasil adalah peristiwal penyampaian idel 

lmanusia. daril pengertian inil dapat disimpulkanl bahwa komunikasil 

merupakan suatul proses penyampaianl pesan yangl dapat berupal pesan 

linformasi, lide, lemosi, keterampilanl dan sebagainyal melalui simboll atau 

lambangl yang dapatl menimbulkan efekl berupa tingkahl laku yangl 

ldilakukan.  

Wilbrurl Schram menyebutkanl bahwa komunikasil dan masyarakatl 

adalah katal kembar yangl tidak dapatl dipisahkan satul sama llainnya. sebabl 

tanpa komunikasil tidak mungkinl masyarakat lterbentuk, sebaliknyal tanpa 

masyarakatl maka manusial tidak dapatl mengembangkan lkomunikasi. 

Begitul pun Everettl Keinjan yangl dikutip Hafiedl Cenggara 

lmenyebutkan, komunikasil sudah merupakanl bagian kekall dari kehidupanl 

manusia sepertil halnya lbernapas, karenal sepanjang manusial hidup manusial 

perlu lberkomunikasi. 

 

                                                 
6 (Jakarta: Prenada Media Group,2003), Hlm 26 5 Hafied Canggara, Pengantar Ilmu Komunikasi, 

(Jakarta: PT.Grafindo Persada, 2012) 21 
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Daril pengertian komunikasil sebagaimana diutarakanl ldiatas, Onongl 

Uchana Effendyl mendefinisikan beberapal komponen komunikasil yang 

mencakupll secara lkeseluruhan, yaitul komunikatorl (lsender) ataul sumberl 

(lresource) adalahl lindividu, lkelompok, ataul organisasi yangl berperan untukl 

menyampaikan lpesan.  

Pesanl (lmessage) adalahl gagasan yangl dinyatakan olehl pengirim 

kepadal orang llain. komunikanl (lreceiver) merupakanl individu ataul 

kelompok yangl menerima lpesan, Saluranl (lmedia) merupakanl tempat 

sumberl menyalurkan pesanl kepada lpenerima.  

Umpanl balikl (feedl lback) reaksil terhadap lpesan. Begitupunl secara 

umuml ada limal.kategori fungsil komunikasi menurutl Onong Uchanal 

lEffendy, yaitul Fungsi linformasi, yaitul sumber ataul pengirim 

menyebarluaskanl informasi dalaml rangka agarl dapat diketahuil lpenerima.  

Fungsil lmendidik, yaitul untuk mendidikl atau mengubahl struktur 

pengetahuanl lpenerima.  Fungsil lmempengaruhi, yaitul sumber 

mempengaruhil penerima denganl informasi yangl persuasif untukl mengubah 

lpersepsi, lsikap, danl lperilaku. Fungsil lmenghibur, yaitul sumber 

menyebarluaskanl informasi untukl menghibur sambill mempengaruhi 

lpenerima.  

Manusial adalah makhlukl sosial yangl berhubunganl dan salingl 

membutuhkan satul sama llainnya, denganl komunikasi tidak dapatl dipisahkan 

darilkehidupan. komunikasi merupakanl proses timball balik saling 

mempengaruhil lewat pesanl yang disampaikanl dengan media tertentu. 
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lCiri-ciril Komunikasi Menurutl Wiryanto adal lima ciril lkomunikasi, 

lyaitu. lketerbukaan, kemauanl menanggapi denganl senang hatil informasi 

yangl diterima dalaml menghadapi hubunganl antar lpribadi. lEmpati, yaitul 

merasakan apal yang dirasakanll orang llain, ldukungan, yaitul situasi yangl 

terbuka untukl mendukung komunikasil berlangsung lefektif. 

Rasal lpositif, yaitul seseorang harusl memiliki perasaanl positif 

terhadapl ldirinya, mendorongl orang lainl lebih aktifl lberpartisipasi, danl 

menciptakan situasil komunikasi kondusifl untuk interaksil yang lefektif. 

kesetaraanl atau lkesamaan, yaitul pengakuan bahwal kedua belahl pihak 

salingl lmenghargai, lberguna, danl mempunyai sesuatul yang pentingl untuk 

ldisumbangkan, lfaktor-faktorl yang mempengaruhil komunikasi Menurutl 

Ochong Uchjanal Effendy komunikasil adalah sebuahl proses dalaml 

menyampaikan pesanl dari satul orang kel orang llain, denganll tujuanl 

mempemberitahuan, pendapat, atau informasi. 

2.2.4 Pengertian Pelayanan 

Pelayananl menurut kamusl besar bahasal llindonesia, berasall dari katal 

’Layan’ yangl artinya membantul menyiapkanl (lmengurus) apal yang 

diperlukanl seorang ljadi, katal pelayanan adalahl Usaha melayanil kebutuhan 

orangl lain denganl memperoleh limbalan.7 Kemudahanl yang diberikanl 

sehubung denganl jual belil barng ataul ljasa. perihall atau caral melayani 

Pelayananl adalah pemberianl llayanan keperluanl orang ataul masyrakat yangl 

                                                 
7 Departemen Pendidikan Nasional, Kamus Besar Bahasa Indonesia(Jakarta: Balai 

Pustaka 2007), h 647. 

 

 



 

29  

mempunyai kepentinganl pada organisasil itu sesuail dengan aturanl pokok 

danl tata caral yang telahl lditetapkan. 

Pelayananl juga dapatl diartikan setiapl tindakan lmembantu, lmenolong, 

lmemudahkan, menyenangkan danl bermanfaat bagil orang llain. Adal 

beberapa macaml pengertianl layanan yangl diberikan olehl para pakarl 

diantaranya. 

Kotlerl berpendapat bahwal pelayanan adalahl aktivitas ataul manfaat 

yangl ditawarkan olehl suatu pihakl kepihakl lainnya yangl pada dasarnyal 

tidakberwujud dan tidakl menghasilkanl kepimilikan apapunl kepada yangl 

menerimannya. 

Gonrossl berpendapat bahwal pelayanan adalahl suatu aktivitasl yangl 

tidak bersifatl kasat matal (tidakl dapat ldiraba) yangl terjadi sebagail akibatl 

adanya interaksi antaral konsumenl dan karyawanl atau hall hal lainl yang 

disediakanl olehl perusahan pemberil layanan yangl dimaksud untukl 

memecahkan permasalahanl konsumen yangl sifat tidakl lberwujud. 

2.2.5 Pengertian Konsumen 

Istilah konsumen berasal dari kata consumer (Inggris Amerika), atau 

consument/konsument (Belanda). Pengertian tersebut secara harfiah diartikan 

sebagai, orang atau perusahaan yang membeli barang tertentu atau 

menggunakan jasa tertentu ” atau ”sesuatu atau seseorang yang menggunakan 

suatu persediaan atau sejumlah barang” (Barkatulah, 2008). 
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Menurut AZl Nasutionl (2001) Konsumenl adalah setiapl orang yangl 

mendapatkan barangl atau jasal yang digunakanl untuk tujuanl tertentu 

Konsumenl antara adalahl setiap orangl yang mendapatkanl barang  ataul jasa 

untukl digunakan denganl tujuan membuatl barang atauljasa lainluntuk 

diperdagangkanl (tujuanl lkomersil) bagil konsumen lantara, barangl atau jasal 

itu adalahl barang ataul jasa kapitall yang berupal bahan lbaku, bahanl penolong 

ataul komponen daril produk lainl yang akanl diproduksinyal (lprodusen). 

Konsumenl antara inil mendapatkan barangl atau jasal di pasarl industri ataul 

pasar lprodusen. 

 Perananl Konsumen Menurutl Tjiptonol (l2008: 41) perananl konsumen 

terdiril atas lhal-hall sebagai lberikut, luser, adalahl orang yangl benar-benarl 

(secaral laktual) mengkonsumsil atau menggunakanl produk ataul 

mendapatkan manfaatl dari produkl atau jasal yang ldibeli.8 

lPayer adalahl orang yangl mendanai ataul membiayai lpembelian, 

lbuyer, adalahl orang yangl berpartisipasi dalaml pengadaan produkl dari 

lpasar. lMasing-masingl peranan dil atas biasl dilakukan olehl satu lorang, bisal 

pula olehl individu yangl lberbeda. 

 

 

 

 

                                                 
8 . Peranan Konsumen Menurut Tjiptono (2008: 41) 
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2.3 Kerangka Pemikiran 

Ada banyak keluhan tentang adanya pelayanan yang masih dianggap 

kurang memuaskan para pelanggan Indihome terutama yang diduga dilakukan 

oleh operator. Keluhan tersebut intinya tidak bisa diselesaikan oleh operator 

secara langsung karena operator hanya berfungsi sebagai media antaran 

pelanggan atau konsumen dengan pihak perusahaan.  

Terkaitan dengan hal itu tentu diharapkan operator memiliki 

pengetahuan situasional, termasuk menentukan tujuan kegiatannya agar 

tidak keluar dari tujuan perusahaan, oleh sebab itu kompentesi komunikasi 

terutama saat berhadapan dengan konsumen yang marah harusnya dimiliki 

oleh setiap operator yang berhadapan langsung dalam pelayanan dengan 

konsumen. Ada banyak faktor yang boleh jadi merupakan kendala secara 

teknis tidak bisa diselesaikan oleh konsumen sehingga mereka melaporkan 

kepada nomor pelayanan yang tertera, namun operator tidak otomatis  bisa 

menyelesaikan masalah teknis sehingga konsumen kadang kadang makin 

kesal dan marah. Karena itulah penelitian ini dilakukan untuk melihat 

bagaimana strategi komunikasi yang digunkan oleh operator indihome 

dalam berkomunikasi dengan konsumen dengan segala aspeknya. 
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2.4 Model Kerangka Pemikiran 
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Komunikasi 

Dan O”Hair 

(2009) 

-Pengetahuan 

Situsional 

-Penentuan 

Tujuan 

-Kompentasi 

Komunikasi 

-Manajemen 

kecemasan 

- Banyak pengaduan yang 

diajukan oleh konsumen 

 - Pelayanan yang lambat. 

 

- 

Sumber : Diolah oleh peneliti 2022. 


