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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1.Latar Belakang 

Teknologi komunikasi dari waktu ke waktu terus mengalami kemajuan. Hal 

ini terjadi karena perkembangan teknologi yang begitu pesat sehingga memudahkan 

manusia dalam berkomunikasi sesuai dengan kebutuhannya. Perkembangan 

teknologi informasi komunikasi memicu bermunculannya jejaring sosial yang 

membuat manusia terus terhubung satu sama lain dimanapun dan kapanpun. 

Sehingga pesan yang dulunya harus lewat komputer, kini menjadi mobile 

messaging atau bisa dilakukan hanya menggunakan telepon pintar dengan 

kemampuan akses dimanapun kita berada. Hal ini dikemukakan Rogers (1998) 

bahwa teknologi informasi merupakan perangkat keras bersifat organisatoris dan 

meneruskan nilai-nilai sosial dengan siapa individu atau khalayak mengumpulkan, 

memproses dan saling mempertukarkan informasi dengan individu atau khalayak 

lain. Kemudian oleh William dan Sawyer dalam Kadir dan  Triwahyuni (2014) 

bahwa teknologi informasi adalah hasil dari pemanfaatan teknologi yang membantu 

manusia dalam membuat, menyimpan atau menyebarkan satu informasi.   

Lembaga riset digital marketing Emarketer memperkirakan pada 2018 

jumlah pengguna aktif smartphone di Indonesia lebih dari 100 juta orang (sumber : 

http://kominfo.go.id). Penggunanya pun beragam dimulai dari anak-anak, remaja, 

dewasa, hingga separuh baya. Mereka sangat dimanjakan dengan aplikasi-aplikasi 



yang terdapat di dalam smartphone. Aplikasi yang ada pun sangat memudahkan 

dan dapat bekerja dengan cepat. Beberapa aplikasi yang dapat digunakan untuk 

berkomunikasi adalah WhatsApp, BBM, Kakao Talk Messenger, WeChat, Line 

Messenger, Skype, dan masih banyak aplikasi yang lainnya. 

Perubahan pola komunikasi akibat berkembangnya media baru memang 

tak begitu disadari langsung masyarakat. Namun dari esensi dan nilai komunikasi 

amat terasa, sebab terkadang seseorang lebih sering berkomunikasi di dunia maya 

ketimbang berkomunikasi di dunia nyata. Salah satu aplikasi pesan instan yang 

populer digunakan di dunia yakni WhatsApp Messenger. WhatsApp Messenger 

didirikan tahun 2009 oleh Jan Koum dan Brian Acton, jebolan industri teknologi 

informasi komunikasi Yahoo. Bahkan Jan Koum mengumumkan pengguna aktif  

WhatsApp Messenger sudah mencapai 1 milyar di dunia melalui Google Play Store 

di Android pada Maret tahun 2015 seperti yang dilansir http://tekno.Kompas.com.  

Pengguna pesan instan ini adalah semua usia, jenis kelamin, individu 

maupun kelompok. Media komunikasi dalam jaringan pada kelompok menjadi 

fenomena di berbagai komunitas seiring perkembangan teknologi komunikasi yang 

semakin canggih. Media komunikasi dalam jaringan menjadi bentuk media baru 

sejak kemunculan internet dan berpotensi mengubah pola komunikasi dalam 

kelompok. Interaksi termediasi media baru secara otomatis tidak mengharuskan 

pertemuan secara fisik untuk menyebarkan sebuah informasi atau sekadar berbagi 

pengalaman dan menjalin hubungan silaturahim. Sehingga terjalin sebuah 

komunikasi yang lebbih akurat. 



Komunikasi ada sejak manusia melakukan interaksi untuk memenuhi 

kebutuhan hidup. Komunikasi adalah sebuah proses pengoperan lambang dari 

sumber penerima. Lambang tersebut sengaja diciptakan dengan cara tertentu sesuai 

karakteristik  penerima. Bagi suatu organisasi atau pun kumpulan, komunikasi 

mempunyai arti yang sangat penting. Komunikasi adalah gerbang kehidupan bagi 

suatu organisasi. Komunikasi merupakan energi yang menggerakkan pengurus 

anggota, dan mitra rekan kerja untuk bertukar informasi sehingga membentuk suatu 

komunikasi organisasi. 

Wayne Pace dan Don F.Faules (2006: 277) mendefinisikan komunikasi 

organisasi sebagai pertunjukan dan penafsiran pesan antara unit-unit komunikasi 

yang merupakan bagian dari suatu organisasi tertentu. Arni Muhammad (2002: 67) 

mengemukakan komunikasi organisasi adalah proses pertukaran pesan dalam suatu 

organisasi dan dipengaruhi oleh lingkungannya sendiri. 

Komunikasi Organisasi sendiri merupakan  bentuk pertukaran pesan atar 

unit-unit komunikasi yang berbeda dalam organisasi tertentu. Organisasi sendiri 

terdiri dari unit-unit komunikasi dalam hubungan hirarkis antara  yang satu dengan 

yang lainnya dan berfungsi dalam suatu lingkungan komunikasi organisasi 

melibatkan manusia sebagai subyek yang terlibat dalam proses menerima, 

menafsirkan, dan bertindak attas informasi. Menurut Wiryanto (2005), Komunikasi 

organisasi adalah pengiriman dan penerimaan berbagai pesan organisasi di dalam 

kelompok formal maupun informal dari suatu organisasi.  Komunikasi formal 

merupakan komunikasi yang disetui oleh organisasi itu sendiri dan sifatnya 

berorientasi terhadap kepentingan organisasi. Dan isinya pun berupa cara kerja 



didalam organisasi serta produktifitas dari berbagai pekerjaan yang harus dilkukan 

dalam berorganisasi, Contohnya memo, kebijakan, pernyataan, jumpa pers, dan 

surat-surat resmi. Sedangkan komunitas informal merupakan komunikasi yang 

disetujui secara sosial. Orientasinya bukan hanya pada organisasi melainkan kepada 

anggota secara individual.  

Dapat disimpulkan bahwa interaksi sosial meliputi hubungan antara 

individu dengan individu, individu dengan kelompok, dan antara kelompok dengan 

kelompok semua hal ini saling ketergantunga satu sama lain dalam hal mengubah 

ataupun memperbaiki prilaku satu sama lain. Perlu dipahami, bahwa pelaku 

komunikasi dalam proses komunikasi organisasi tidak selamanya 

perorangan/individu. Apabila menjadi  anggota organisasi tertentu, maka informasi 

yang ada pada diri anda sangat diperlukan oleh anggota lainnya dan diperlukan pula 

oleh pemimpin dalam rangka pengambilan keputusan. 

Seiring perkembangan teknologi komunikasi organisasi pola penyampaian 

pesan dalam komunikasi melalui dua cara yaitu secara langsung (face to face) dan 

melalui CMC. Computer Mediated Communication (CMC) merupakan istilah yang 

digunakan untuk melakukan komunikasi antar dua orang atau lebih yang saat saling 

berinteraksi melalui komputer yang berbeda. Atau proses manusia berkomunikasi 

dengan via komputer, dengan melibatkan seseorang, dalam situasi konteks tertentu, 

dengan terlibat dalam proses untuk membentuk  media sebagai tujuan. Dijelaskan 

juga oleh December (1997), bahwa CMC adalah komunikasi manusia yang 

melibatkan khalayak, tersituasi dalam konteks tertentu, dimana proses itu 

memanfaatan media untuk tujuan tertentu. Dalam hal komunikasi di,ediasi oleh 



teknologi, sedangkan teknologi yang dimaksud disini tidaklah seperti pengertian 

teknologi pada umumnya. Sebab dejak lama komunikasi yang terjadi antara 

manusia itu dimediasi oleh teknologi, seperti televisi, telepon, dan sebagainya. 

Dalam CMC, teknologi lebih spesifik dan secara teknis teknologi itu di desain, 

dibuat dan digunakan agar memungkinkan terjadinnya pertukaran data dan 

informasi (Thurlow et.al., 2004 :19). 

Baron (2008:12) mencatat bahwa sejarah pertama kalinya terjadinya 

komuniikasi termediasi komputer terjadi pda tahun 1971 dimana periset komputer 

generasi awal Ray Tomlinson yang bekerja di Bolt Beranek and Newan melakukan 

percobaan mengirim pesan atau yang dikenal dengan istilah E-mail atau surat 

elektronik di antara komputer. Hal ini membuat CMC semakin mempunyai 

pengaruh besar dalam membentuk komunikasi yang efektif di dunia internet. 

Dalam komponen CMC terdapat teori Media Richness, teori media richness 

merupakan teori kekayaan media yang menyatakan bahwa media memiliki 

kemampuan untuk mentransmisi informasi yang dibutuhkan. Kemampuan untuk 

mentransmisi informasi ini, bergantung pada informasi yang dibutuhkan pada saat 

ketidakpastian atau ketidakjelasan. Teori ini dikemukakan oleh Daft dan Lengel 

(1984:196) dan juga dikenal dengan teori “information richness theory”. Merujuk 

pada teori ini, banyak media atau bentuk komunikasi memiliki level atau kekayaan 

dalam hal informasi yang mereka sediakan. Media dapat diperingkatkan 

berdasarkan kemampuan mereka dalam menangani ketidakjelasan atau 

ketidakpastian. 



Media komunikasi yang banyak digunakan oleh masyarakat yaitu media 

WhatsApp Messengger. WhatsApp adalah aplikasi pesan untuk smartphone degan 

basic mirip Blackberry Messenger dimana kegunaan whatsApp sendiri sebagai 

media social chat yang bisa digunakan untuk saling tukar infromasi pribadi maupun 

grup. WhatsApp juga melakukan pesan lintas platform yang memungkinkan kita 

bertukar pesan tanpa biaya SMS. Karena WhatsApp messenger hanya menggunkan 

paket internet  yang menggunakan koneksi 3G, 4G, Wifi untuk komunikasi data.  

Mudahnya berkomunikasi melalui aplikasi tersebut membuat pengguna 

menjadi lebih mudah untuk bertukar pesan, mengirim gambar, mengirim suara, 

mengirim dokumen, hingga mengirim lokasi dimana kita berada. Mengingat 

aplikasi ini termasuk salah satu aplikasi yang sangat mudah digunakan seperti 

fungsi dari telepon genggam pada umumnya. Di dalam dunia pendidikan maupun 

dunia kerja, aplikasi WhatsApp ini sering digunakan untuk komunikasi, baik itu 

digunakan untuk suatu kepentingan ataupun digunakan untuk sekedar hiburan atau 

komunikasi biasa. 

Aplikasi WhatsApp juga menyediakan fitur groupchat yang memudahkan 

suatu kelompok atau organisasi sehingga dapat berdiskusi dengan saling 

memberikan informasi melalui grup. Seperti penelitian kali ini pada Dinas 

Pariwisata Kota Palembang Sub Bidang Pemasaran yang mayoritas memanfaatkan 

aplikasi WhatsApp untuk saling memberi kabar, bertukar pikiran, serta berdiskusi 

tentang berbagai informasi seputar perkembangan Dinas Pariwisata Kota 

Palembang Sub Bidang Pemasaran. Grup tersebut diberi nama “Pemasaran 

Pariwisata”. Oleh karena itu karyawan Dinas Pariwisata Palembang sering 



melakukan komunikasi antar sesama karyawan melalui WhatsApp. Namun tanpa 

kita sadari dalam beberapa banyak kasus yang terjadi, WhatsApp cenderung 

membuat seseorang kurang besosialisasi secara langsung atau tatap muka, namun 

disisi lain dengan adanya WhatsApp, seseorang juga dapat mengurangi kekecewaan 

untuk tidak bertemu secara langsung dan tanpa takut teman tidak punya waktu 

untuk bertemu karena sekarang ini smartphone sudah menjadi bagian dari 

kehidupan sehari-hari. 

 WhatsApp dijadikan sebagai objek penelitian dimana sebelumnya, peneliti 

telah terlebih dahulu mengamati media sosial lainnya seperti  BBM (Blackbery 

Messenger, Line serta Wechat dan lain-lain. WhatsApp sendiri memiliki beberapa 

keunggulan dibandingkan dengan media sosial lainnya, keunggulan tersebut antara 

lain pengiriman data berupa data , video,foto, serta voice note dalam kecepatan 

waktu pengiriman, serta dapat dengan mudah diakses oleh seluruh karyawan yang 

ada didalam Grup WhatsApp Pemasaran Pariwisata. WhatsApp merupakan media 

sosial yang simple dan mudah digunakan dibandingkan dengan media sosial 

lainnya.   

 Subyek dalam penelitian ini adalah  Grup WhatsApp Dinas Pariwisata 

Palembang Sub Bidang Pemasaran yang ada di Dinas Pariwisata Kota Palembang. 

Dipilihnya Sub Bidang Pemasaran Dinas Pariwisata Kota Palembang sebagai 

tempat penelitian karena Dinas Pariwisata Kota Palembang merupakan satuan 

tatanan pemerintah yang memegang peran dalam menyelenggarakan pembangunan 

wisata di indonesia pada umumnya dan pada khusunya di Kota Palembang yaitu 

sebagai fasilitator, serta sebagai dinamisator, sehingga Dinas Pariwisata Kota 



Palembang sangan membutuhkan sarana komunikasi yang mobile. Hal inilah yang 

membuat banyak pegawai dari perusahaan lain maupun dari dinas pariwisata kota 

palembang menggunakan WhatsApp. 

 Banyaknya pegawai di dinas pariwisata kota palembang tentu telah tersusun 

dalam struktur organisasi dalam rangka kerja formal bagi sebuah organisasi dimana 

tugas dibagikan, dikumpulkan dan dikoordinirkan. Sehingga  wewenang dan 

tanggung jawab menjadi suatu kegiatan yang teratur. Adapun susunan struktur 

organisasi dari Dinas Pariwisata kota Palembang yaitu dimulai dari kepala dinas 

yang dibantu oleh sekertaris dan beberapa kelompok jabatan fungsional. 

Sekertarispun dibantu oleh beberapa kasubag yaitu (kasubag umum dan 

kepegawaian, kasubag keuangan, kasubag perencanaan dan pelaporan), kepala 

dinas juga mengkoordinir beberapa bidang yaitu bidang destinasi dan industri 

pariwisata yang di bantu oleh beberapa seksi yaitu (seksi destinasi dan kawasan 

strategis pariwisata, seksi daya tarik pariwisata, seksi industri pariwisata. 

Selanjutnya bidang kelembagaan dan sumber daya yang dibantu oleh (seksi 

SDM kepariwisataan, seksi hubungan kerjasama kepariwisataan, seksi potensi 

sumber daya masyarakat),  kemudian bidang ekonomi kreatif yang dibantu oleh 

(seksi ekonomi kreatif bidang seni dan budaya, seksi ekonomi kreatif bidang ilmu 

pengetahuan dan teknologi, dan seksi kewirausahaan ekonomi kreatif), dan yang 

terakhir bidang pemasaran pariwisata dibantu oleh (seksi strategi pemasaran 

pariwisata, seksi informasi pariwisata, seksi promosi pariwisata). Kemudian UPTD 

kawasan BKB, kawasan pulau kemaro dan destinasi wisata minat khusus. 



Dinas Pariwisata Kota Palembang khususnya dalam bidang pemasaran 

sering melakukan kegiatan atau acara penting bagi pariwisata kota Palembang 

seperti pemilihan bujang gadis Palembang, tim promosi pariwisata, membuat 

artikel pomosi digital pariwisata kota palembang  dan masih banyak lagi kegiatan 

atau pun acara untuk memperlancar dalam mempromosikan banyaknya wisata yang 

ada di kota palembang, sehingga dibutuhkanlah sarana komunikasi yang lebih 

fleksibel dan akurat hingga cepat agar tidak memperlaambat watku. Maka dari itu 

banyak nya pegawai dan pembagian tugas dari struktur organisasi tersebut, 

sehingga tujuan dibentuknya grup tersebut adalah mengumpulkan banyak orang 

dari kelompok yang sama atupun forum yang sama untuk mempermudah 

menyampaikan informasi dikarenakan Dinas Pariwisata Kota Palembang 

khususnya bidang pemasaran sangat memerlukan sarana komunikasi yang cepat, 

sehingga penyampaian infromasi langsung sampai ke pihak-pihak yang 

bersangkutan. 

Mengingat kemudahan yang ditawarkan aplikasi WhatsApp yang sangat 

membantu antar pegawai dalam pekerjaan. Berikut ini merupakan data kualitatif 

pegawai di Dinas pariwisata Kota Palembang Bidang Pemasaran berdasarkan 

kategori : 

Tabel 1.1. Jumlah Pegawai Berdasarkan Jenis Kepegawaian 

No Jenis Kepegawaian Jumlah 

1. 

2. 

Pegawai Negeri Sipil (PNS) 

Honor 

6 Orang 

11 Orang 

 Jumlah 17 Orang 

 



Melaui tabel 1.1. Dapat dilihat bahwa jumlah pegawai Dinas Pariwisata 

bidang pemasaran berdasarkan jenis kepegawaian yang bergabung dalam grup 

WhatsApp messenger dinas perhubungan kota Palembang bidang pemasaran 

berjumlah 17 orang, yang terdiri dari pegawai negeri sipil sebanyak 6 orang dan 

pegawai honor 11 orang.  

Tabel 1.2. Jumlah Pegawai Berdasarkan Tingkat Jenis Kelamin 

No Jenis Kelamin Jumlah 

1. 

2. 

Pria 

Wanita 

8 Orang 

9 Orang 

 Jumlah 17 Orang 

 

Melalui tabel 1.2. Dapat dilihat bahwa jumlah pegawai dinas pariwisata 

berdasarkan jenis kelamin yang bergabung di dalam grup WhatsApp messenger 

Dinas Pariwisata Kota Palembang terdiri dari jenis kelamin pria sebanyak 8 orang 

dan wanita 9 orang. 

Dari total 17 pegawai tersebut semuanya merupakan anggota grup 

WhatsApp messenger “Pemasaran Pariwisata” yang terdiri dari 2 orang admin. 

Dinas Pariwisata bertindak mewakili kepentingan serta melayani seluruh 

masyarakat dan berkewajiban penuh memberikan layanan yang lebih efisien, 

efektif, dan beroientasi. Sehingga dibentuklah grup WhatsApp Dinas Pariwisata 

bidang pemasaran ini  agar mempermudah antar sesama pegawai untuk 

memberikan informasi pelayanan dan keluh kesah masyarakat, atau pun 

pembaharuan pelayanan informasi yang akan di berikan kepada masyarakat 

nantinya. 



Dalam grup WhatsApp Dinas Pariwisata bidang pemasaran ini, sering terjdi 

salah paham akibat tenggelamnya pesan yang disampaikan dikarenakan anggota 

yang terlambat mengikuti aktifitas dalam grup, sehingga penyampain suatu 

informasi sering tertutup degan informasi lain. Namun tidak menuntut 

kemungkinan hal ini pasti akan sering terjadi karena aktifitas grup yang semakin 

lancar, namun disisi lain dengan adanya grup ini mempermudah sesama anggota 

pegawai untuk saling memberikan informasi tanpa harus menghubungi pegawai 

dinas pariwisata satu persatu karena itu akan membutuhkan waktu yang sangat 

lama. Pegawai dinas pariwisata kota palembang d bidang pemasaran  membutuhkan 

komunikasi yang mobile sebagai sarana pendukung berbagai kegiatan yang dinamis 

namun ternyata didalam grup tersebut beberpa kali terjadi kesalahpahaman antar 

pegawai dikarenakan media whatsapp tidak bisa mewakili secara utuh dalam 

komunikasi face to face, sehingga dibutuhkan grup WhatsApp messenger untuk 

berkomunikasi secara menyeluruh tanpa memakan waktu yang lama. 

Berdasarkan uraian diatas maka saya selaku penulis mengangkat 

permasalahan tersebut sebagai bahan penelitian pada Skripsi saya ini. Adapun judul 

penelitian adalah “Kekayaan Media Whatsapp Messenger Di Bidang 

Pemasaran Dinas Pariwisata Kota Palembang”. 

 

1.2.Perumusan Masalah 

Berdasarkan uraian di atas, dapat disimpulkan bahwa rumusan masalah 

dalam penelitian ini  yaitu : Bagaimana Kekayaan Media Grup WhatsApp 

Messenger Dinas Pariwisata Kota Palembang Sub Bidang Pemasaran? 



 

1.3.Tujuan Penelitian  

Berdasarkan rumusan masalah diatas maka tujuan dari penelitian ini adalah 

untuk mengetahui Kekayaan Media Grup WhatsApp Messenger Dinas Pariwisata 

Kota Palembang Sub Bidang Pemasaran. 

 

1.4.Manfaat Penelitian  

Adapun manfaat penelitian dari berbagai kegunaan yaitu : 

1. Kegunaan Teoritis, yaitu penelitian ini diharapkan dapat menambah 

wawasan dan melengkapi ilmu pengetahuan khususnya mengenai 

pengembangan teknologi informasi dan komunikasi. 

2. Kegunaan Praktis, yaitu penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan 

referensi bersama dan dapat mejadi bahan masukan bagi pengguna aplikasi 

WhatsApp messenger khususnya karyawan Dinas Pariwisata kota 

Palembang Sub Bidaang Pemasaran. 

3. Kegunaan Sosial, yaitu penelitian ini diharapkan  menambah pengetahuan 

tentang kekayaan media WhatsApp messenger khususnya karyawan Dinas 

Pariwisata kota Palembang dan membantu penelitian selanjutnya yang 

berhubungan tentang kekayaan media WhatsApp messenger khususnya 

karyawan Dinas Pariwisata kota Palembang Sub Bidang Pemasaran. 
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