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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

 
Komunikasi merupakan salah satu aktivitas mendasar yang terjadi dalam 

kehidupan manusia. Secara kedudukan, manusia akan selalu dapat berdampingan 

dengan manusia lainnya sehingga penggunaan komunikasi sangat berperan dalam 

kehidupan sehari-hari, tanpa komunikasi manusia tidak dapat berkembang secara 

maksimal. 

Berkomunikasi dapat dilakukan dengan individu maupun kelompok 

dengan memiliki tujuan dan harapan yang sama. Dalam ilmu komunikasi terdapat 

istilah komunikasi yang baik. Komunikasi yang baik merupakan komunikasi yang 

memiliki tujuan tertentu untuk mencapai suatu makna pesan. Pada dasarnya 

komunikasi adalah penyampaian atau pengiriman pesan yang berupa pikiran dari 

perasaan seseorang (komunikator) untuk memberitahu informasi kepada 

komunikan melalui pendapat secara langsung atau tidak dan yang terpenting 

adalah dalam proses penyampaian pesan harus jelas supaya tidak terjadi salah 

faham (Effendy, 2017 : 11). 

Menurut Judy C. Pearson dan Paul E. Nelson, terdapat dua faktor yang 

menyebabkan manusia perlu berkomunikasi dengan manusia lain. Pertama, untuk 

memenuhi kelangsungan kehidupan sehari-hari dan mencapai ambisi pribadi. 

Kedua, untuk kelangsungan hidup tepatnya sebagai penyesuaian diri serta 

memperbaiki hubungan dengan masyarakat (Mulyana, 2017 : 5). Dengan kata 

lain, komunikasi dapat dilakukan oleh siapa saja dan dimana saja sehingga dapat 

memenuhi sarana kehidupan sehari-hari. Selain itu juga untuk melakukan 

komunikasi dengan lawan bicara tentu harus mengerti komunikasi apa yang harus 

dipakai dan diperlukan agar mencapai satu pengertian yang sama atau satu 

kesepakatan. 

Komunikasi memegang peranan utama dalam tahap pengembangan sosial 

manusia umumnya karena West dan Turner (2010 : 5) mendefinisikan bahwa 
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komunikasi merupakan proses sosial dimana dalam individu-individu 

menggunakan simbol-simbol untuk menciptakan dan menginterprestasikan makna 

lingkungannya. Sehingga, dalam melakukan interaksi manusia tidak hanya bisa 

memahami antar sesama saja perlu melakukan interaksi terhadap diri sendirinya 

juga. Untuk memahami diri sendiri terhadap dalam manusia tidak bisa secara 

sederhana saja melainkan dari tindakan, gagasan, dan perilaku juga merupakan 

hasil dari pemikiran kompleks yang secara konstan dari dalam dirinya saat 

berinteraksi dengan orang lain. Seperti yang dijelaskan di dalam telah memasuki 

teori interaksionisme simbolik yang menjadi teori dasar pada penelitian ini. 

Teori interaksi simbolik merupakan teori yang berasal dari pemikiran 

George Herbert Mead dan Herbert Blumer (1967) menjelaskan tentang 

pemahaman simbol berupa tanda-tanda yang dikirimkan dari komunikator ke 

komunikan dalam bentuk pesan yang bukan dari komunikasi secara langsung. 

Menurut Joel M.Charon dalam buku “Symbolic Interactionism” mendefinisikan 

bahwa interaksi merupakan aksi sosial bersama yang mengandalkan dari 

lingkungan sosial manusia dengan menjadikan acuan dalam kegiatan mereka 

masing-masing (Effendy, 2007:390). Sedangkan, simbol merupakan proses yang 

bersifat melambangkan sesuatu. Sehingga, dapat dikatakan bahwa interaksi 

simbolik ialah interaksi sosial yang terjalin antara dua atau lebih individu dalam 

menghasilkan bentuk makna dengan kesepakatan bersama. 

Salah satu bentuk komunikasi yang memiliki frekuensi cukup tinggi serta 

adanya interaksi antara komunikator maupun komunikan adalah komunikasi antar 

pribadi (interpersonal communication). Menurut Joseph a. Devito (1989) dalam 

buku “The Interpersonal Communication Book” mendefinisikan bahwa 

komunikasi interpersonal merupakan proses penyampaian pesan yang dilakukan 

dengan satu orang dan penerimaan pesan oleh orang lain, dalam bentuk 

percakapan verbal ataupun lewat media non-verbal lainnya sehingga bersifat 

umpan balik (Liliwer, 2015 : 26). Pada dasarnya komunikasi juga berawal dari 

pikiran antara satu dengan yang lain melalui percakapan tatap muka (face to face 

communication). 
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Komunikator yang efektif adalah komunikator yang mengendalikan 

komunikasi yang terjadi dari kedua belah pihak dalam adanya percakapan secara 

berlangsung. Dalam melakukan komunikasi setiap individu tanpa sadar telah 

menjawab tantangan (challenge response) yang sedang dihadapi. Sama halnya 

dengan dunia kerja, komunikasi perlu dilakukan dalam mengendalikan perbedaan 

dari masing-masing komunikator maupun komunikan untuk mencapai tujuan. 

Namun, berbeda halnya dengan cara komunikasi pada umumnya yaitu melalui 

pesan suara (berbicara) dan seorang yang memiliki keterbatasan dalam berbicara 

maupun mendengar seperti penyandang disabilitas tunarungu (Tuli). 

Keterbatasan pada pendengaran atau penyandang disabilitas tunarungu, 

menurut Maharani (2019 : 2) merupakan seseorang yang mengalami kekurangan 

atau kehilangan fungsi kemampuan pendengaran. Fungsi pendengaran tersebut 

tidak dapat mendengar bunyi dengan sempurna, baik secara permanen maupun 

tidak permanen sehingga mengalami hambatan dalam kehidupan sehari-hari. 

Penyebutan kata individu bagi yang memiliki gangguan indra pendengaran 

tersebut memiliki dua jenis panggilan, yaitu Tunarungu dan Tuli. Tunarungu 

merupakan seseorang yang memiliki hambatan dalam gangguan fungsi 

pendengaran dan berbicara mulai dari tingkatan ringan sampai yang berat. 

Menurut komunitas Tuli di Indonesia dalam penulisan huruf kapital (T) 

memiliki arti yang lebih luas dan arti yang sangat sopan untuk diucapkan. Karena, 

istilah tersebut tidak merujuk pada kerusakan melainkan melalui adventif (terjadi 

setelah dilahirkan) yang bersifat bawaan sudah ada sejak lahir. Maka, penyebutan 

Tuli kepada individu yang memiliki keterbatasan dalam pendengaran ini akan 

lebih merasa dihargai dan sama apabila disapa dengan sebutan Tuli dari pada 

tunarungu (Pusat Psibk, 2018). Memiliki keterbatasan dalam pendengaran tersebut 

berdampak sulit dalam kehidupan individu karena secara menyeluruh indra 

pendengaran merupakan alat yang penting digunakan dalam berkomunikasi. 

Adanya hambatan dalam mendengar, individu yang terlahir dengan 

keterbatasan pendengaran kecenderungan akan memiliki hambatan dalam 

berbicara atau dikenal dengan tunawicara. Individu yang terlahir dengan 

keterbatasan pendengaran berkomunikasi akan mengalami kesulitan dalam proses 
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interaksi dan dalam menyesuaikan lingkungan sosial. Keterbatasan tersebut sering 

mengalami diskirimasi dari masyarakat umum, seperti tidak dilayani, diasingkan, 

dan tidak adanya lapangan pekerjaan bagi penyandang disabilitas. Kehadiran 

penyandang disabilitas di tengah masyarakat sering dipandang sebelah mata 

karena dianggap berbeda dengan masyarakat lainnya sehingga terjadi minder 

terhadap diri sendiri. Sebab, memiliki cara budaya bahasa sendiri yang membuat 

masyarakat normal susah untuk berkomunikasi atau berinteraksi dengan 

penyandang disabilitas Tuli. 

Salah satu cara mengurangi diskriminasi tersebut dengan terciptanya 

lapangan kerja dan peluang kerja bagi masyarakat termasuk penyandang 

disabilitas. Sebagaimana dikemukakan dalam penjelasan dari implementasi 

Undang-undang Nomor 8 Tahun 2016 tentang Penyandang Disabilitas adalah 

setiap orang yang mengalami keterbatasan fisik, intelektual, mental, dan sensorik 

dalam jangka waktu lama secara penuh dapat berpartisipasi dengan warga negara 

lainnya berdasarkan hak dan kesamaan yang sama (Gerakinklusi, 2021). Dalam 

untuk mendapatkan hak dan kesamaan kesempatan tersebut ialah memberikan 

peluang atau menyediakan akses kepada penyandang disabilitas untuk dapat 

menyalurkan potensi dirinya dari segala aspek tanpa adanya diskriminasi. 

Sesuai dengan undang-undang yang disebutkan diatas, pemerintah kota 

Palembang telah berpartisipasi kedalam lembaga untuk menerapkan hak yang 

sama bagi seluruh masyarakat termasuk dengan penyandang disabilitas. Salah satu 

lembaga pemerintah yang mempekerjakan penyandang disabilitas Tuli ialah 

perkantoran Samsat UPTB Kota Palembang I. Perkantoran Samsat UPTB Kota 

Palembang I adalah instansi pemerintah kota Palembang yang bertugas 

memberikan pelayanan publik berupa barang dan jasa. Pembentukan Samsat di 

kota Palembang bertujuan agar memperlancar, mempercepat, dan mempermudah 

pelayanan pajak secara langsung melalui masyarakat. Kesempatan merekrut 

penyandang disabilitas Tuli sebagai pegawai tersebut sangat disepakati oleh 

masyarakat luas, karena tidak semua masyarakat yang datang berkomunikasi 

secara normal. 
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Dalam penelitian kali ini, penulis akan melakukan penelitian di Samsat 

UPTB Kota Palembang I. Samsat UPTB Kota Palembang I dipilih sebagai tempat 

penulis melakukan penelitian dikarenakan Samsat UPTB Kota Palembang I 

merupakan satu dari beberapa kantor Samsat yang ada di Palembang yang telah 

merekrut penyandang disabilitas Tuli sebagai pegawai. Samsat UPTB Kota 

Palembang I memiliki jumlah pekerja yang banyak, namun hanya satu seorang 

wanita penyandang disabilitas Tuli yang baru diperkerjakan dalam melayani 

masyarakat normal maupun disabilitas. Fakta tersebut membuat penulis memilih 

Samsat UPTB Kota Palembang I karena memiliki perbedaan dari kantor samsat- 

samsat lainnya. Adanya kekurangan diri yang dimiliki dari penyandang Tuli akan 

mempengaruhi komunikasi interaksi dengan setiap pegawai non disabilitas 

di Samsat UPTB Kota Palembang I, sehingga pegawai yang berinteraksi dengan 

penyadang Tuli perlu memahami interaksi simbolik agar terjalin komunikasi yang 

efektif. 

Sesuai dengan Undang-Undang Nomor 8 Tahun 2016 tentang Penyandang 

Disabilitas, maka dari itu Samsat UPTB Kota Palembang I yakin, bahwa setiap 

orang berhak mendapatkan kesempatan dan kesamaan yang sama dalam 

mendapatkan pekerjaan termasuk juga yang memiliki keterbatasan fisik dalam hal 

pendengaran dan berbicara. Keterbatasan yang dimiliki seorang penyandang 

disabilitas Tuli, membutuhkan seseorang yang dapat mengerti dalam memahami 

komunikasi yang disampaikan. Dalam proses pembentukan percakapan sehari- 

sehari penyandang disabilitas Tuli akan berhasil apabila berinteraksi dengan 

menggunakan komunikasi antarpribadi yang didalamnya terdapat komunikasi 

bahasa isyarat atau non-verbal. 

Komunikasi yang digunakan oleh penyandang disabilitas Tuli dapat 

mengalami kesulitan. Hal tersebut, disebabkan karena bahasa yang digunakan 

bukan merupakan komunikasi secara umum (lisan), melainkan menggunakan 

komunikasi non-verbal berupa simbol-simbol dan gerakan tubuh seperti ekspresi 

wajah, serta gerakan tangan. Untuk menggambarkan simbol dalam komunikasi 

tersebut dinamakan dengan bahasa isyarat (sign language). Bahasa isyarat 

merupakan bahasa yang mengutamakan gestur bibir, ekspresi wajah, ejaan jari, 



6 
 

dan alat komunikasi lainnya berupa kertas, maupun teknologi yang seperti 

smartphone. 

Penggunaan bahasa isyarat di Indonesia terdiri dari dua jenis. Pertama, 

Sistem Bahasa Isyarat Indonesia atau SIBI merupakan bahasa isyarat yang 

diadopsi dari huruf ejaan internasional dengan menggunakan satu tangan. 

Sedangkan, BISINDO atau Bahasa Isyarat Indonesia merupakan bahasa isyarat 

alami budaya asli Indonesia yang dengan mudah digunakan dalam sehari-hari 

dalam bentuk abjad oleh tunarungu di Indonesia dengan menggunakan dua tangan 

jari-jari (Ansori, 2020). Pelayanan yang diberikan dalam membantu masyarakat 

penyandang disabilitas ini menetapkan seorang wanita penyandang disabilitas 

Tuli Non PNS yang ditempatkan dalam bagian loket informasi (customer service). 

Hasil prasurvei yang peneliti lakukan di Samsat (UPTB) Kota Palembang I 

menemukan bahwa dalam upaya untuk menjalin komunikasi dengan penyandang 

disabilitas, telah membentuk kelas dan tenaga pengajar yang khusus untuk 

mengajarkan bahasa isyarat kepada pegawai non disabilitas. Kelas khusus tersebut 

dilakukan dalam 3 kali seminggu dengan menggunakan bahasa isyarat BISINDO 

dan pengujian dalam setiap bulannya untuk naik tingkat level. Pembelajaran 

tingkat level tersebut ada dua, yaitu tingkat level pertama mendasar mempelajari 

abjad kosa kata huruf dan angka, sedangkan tingkat level kedua lebih 

memperkenalkan diri sendiri dengan menggunakan huruf abjad isyarat. Kelas 

pembelajaran bahasa isyarat ini diharapkan dapat membantu pegawai dalam 

berkomunikasi dan memahami maksud dan tujuan dari setiap pesan yang 

disampaikan. 

Berdasarkan hal-hal yang dijelaskan sebelumnya, dilakukanlah penelitian 

lebih mendalam terkait komunikasi interaksionisme simbolik Tuli dalam upaya 

menjalankan aktivitas kerja di Samsat UPTB Kota Palembang I dengan 

memahami tiga dimensi dari teori interaksionisme simbolik yakni mind, self, dan 

society. Maka dari itu, terdapat beberapa alasan yang melatarbelakangi penelitian 

ini, yaitu: 
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1.1.1 Sering terjadinya perbedaan penafsiran dalam sebuah kata. 

 
Ketika melakukan interaksi yang memiliki komunikasi berbeda tentu 

mendapatkan hasil yang positif dan dapat pula secara negatif. Komunikasi yang 

dikatakan positif apabila seseorang melakukan interaksi menghasilkan umpan 

balik sesuai dengan tujuan komunikator. Sedangkan komunikasi yang dikatakan 

negatif apabila saat menyampaikan pesan atau mengirim pesan tersebut tidak tepat 

sasaran sehingga tidak mendapat respon yang sesuai diharapkan oleh 

komunikator. Kemudian, hal tersebut menjadi patokan komunikasi dapat berjalan 

lancar maupun terhambat disaat terjadinya komunikasi antara komunikator dan 

komunikan. 

Selain itu, pada tabel 1.1 dapat dilihat bahwa terdapat perbedaan 

penafsiran dalam mengartikan sebuah kata lisan dengan bahasa isyarat. Pada 

dasarnya hambatan dapat dikatakan gagal atau tidak berhasil apabila pemaknaan 

kata yang disampaikan berbeda dengan apa yang dimaksud atau diterima. Karena 

hal tersebut, terdapat beberapa kata yang susah dimengerti oleh pegawai 

penyandang disabilitas Tuli dalam terjadinya interaksi dipekerjaan yakni: 

Tabel 1.1 

 
Perbedaan Penafsiran Kata Bahasa Isyarat 

 
Perkataan Dalam Bahasa Umum Perkataan Sederhana Dalam Bahasa 

Isyarat 

Domisili Memberi simbol gambar KTP 

Pengesahan Memberi makna Cap 

BPKB Mengejakan satu persatu abjad 

Pemutihan Memberi makna kulit tangan 

Wajib Pajak Mengejakan abjad WP 

(Sumber: Diolah oleh Peneliti) 

 
Dari penjelasan tabel di atas, menampilkan beberapa kata yang memiliki 

perbedaan dalam menafsirkan kata bahasa isyarat. Perbedaan pemahaman dalam 
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penggunaan bahasa isyarat terkadang dapat menimbulkan suatu masalah, seperti 

kalimat contoh yang sering di ucapkan yaitu BPKB tentunya mudah di ucapkan 

pegawai non disabilitas. Namun, bagi pegawai penyandang disabilitas Tuli dalam 

memahami tersebut sulit dilakukan harus menggunakan gestur isyarat abjad satu 

persatu kata yang terkadang bagi pegawai non disabilitas perabjadan bahasa 

isyarat sering terlupa dan kaku. Sehingga, pegawai penyandang disabilitas Tuli 

lebih menggunakan alat bantu yaitu dengan tulisan yang menyebabkan terjadinya 

terhambat interaksi. Dampak perbedaan makna tersebut mempengaruhi interaksi 

antara pegawai non disabilitas dan pegawai penyandang disabilitas Tuli karena 

dapat merasa terasing, gelisah, berbeda, serta menutup diri dari lingkungan 

budaya yang dimiliki dan dapat memburuk cara bersosialisasi dengan baik. 

1.1.2 Adanya kesadaran penggunaan dalam bahasa isyarat. 

 
Pada saat ini, pelayanan publik masih kurang menerapkan akses untuk 

rehabilitas terutama dalam akses pekerjaan bagi penyandang disabilitas dalam 

kantor pemerintahan. Dengan adanya kekurangan akses bagi penyandang 

disabilitas akan merasa terasingkan dalam lingkungan dan masyarakat sekitar. 

Akibatnya tak jarang terdapat hambatan dalam komunikasi antara seorang 

penyandang disabilitas dengan masyarakat normal atau dengar. Hambatan  

tersebut disebabkan karena memiliki perbedaan bahasa yang digunakan, baik dari 

penyandang disabilitas itu sendiri terutama Tuli yakni menggunakan bahasa 

isyarat atau gestur simbol. 

Dalam upaya menghilangkan diskriminasi tersebut dengan mendorong 

kesadaran untuk membuka kelas khusus bahasa isyarat bagi pegawai non 

disabilitas di kantor pemerintahan. Sebab, tentunya tidak semua wajib pajak 

dengar saja yang dapat mengunjungi melainkan wajib pajak penyandang 

disabilitas juga dapat mengunjungi kantor pemerintahan yakni seperti Samsat 

UPTB Kota Palembang I. Seperti yang dikatakan oleh salah satu pegawai non 

disabilitas dari Samsat UPTB Kota Palembang I terdapat sekitar 5-8 orang 

perbulan kedatangan wajib pajak penyandang disabilitas. Maka, dengan begitu 

penggunaan bahasa isyarat diperlukan dalam terjadinya interaksi antara pegawai 

non disabilitas dan wajib pajak penyandang disabilitas. 
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Gambar 1.1 

 
Kelas Khusus Bahasa Isyarat 

 

(Sumber: Dokumentasi dari Samsat UPTB Wilayah Palembang I) 

 
Komunikasi interaksionisme simbolik berupa bahasa isyarat merupakan 

bentuk komunikasi tunarungu atau penyandang disabilitas Tuli untuk 

memudahkan dalam menyampaikan pesan kepada orang lain dan berinteraksi 

dengan lingkungannya. Maka, dengan adanya komunikasi interaksi simbolik yang 

dilakukan antara pegawai non disabilitas dan pegawai penyandang disabilitas Tuli 

maupun wajib pajak penyandang disabilitas diharapkan dapat memiliki pengertian 

yang sama. Sama halnya dengan penjelasan dari gambar 1.1 yang memperlihatkan 

pegawai non disabilitas mempelajari bahasa isyarat dengan diajarkan langsung 

oleh GERKATIN (Gerakan untuk Kesejateraan Tunarungu Indonesia) yakni 

penyandang disabilitas Tuli bernama Wawan. Kelas khusus bahasa isyarat 

tersebut dilaksanakan selama 3 bulan dengan memiliki tingkatan level 1 dan level 

2. Dengan adanya proses pembelajaran kelas khusus bahasa isyarat tersebut dalam 

penggunaan komunikasi non-verbal diharapkan komunikasi dapat berjalan dengan 

lancar antara pegawai non disabilitas dalam melayani wajib pajak penyandang 

disabilitas dan juga terhadap pegawai penyandang disabilitas Tuli yang terdapat di 

kantor Samsat UPTB Kota Palembang I. 

Oleh karena itu dalam penelitian ini, peneliti ingin mengetahui tentang 

bagaimana komunikasi interaksionisme simbolik yang dilakukan oleh pegawai 
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penyandang disabilitas Tuli di Samsat terhadap pegawai non disabilitas dalam 

menjalankan perbedaan bahasa yang digunakan saat aktivitas kerja. Dari alasan 

tersebut peneliti ingin meneliti permasalahan ini secara ilmiah dan mengangkat 

judul penelitian tentang “Komunikasi Interaksionisme Simbolik Tuli Dalam Upaya 

Menjalankan Aktivitas Kerja (Studi Pada Samsat UPTB Kota Palembang I)” 

1.2 Rumusan Masalah 

 
Di penelitian ini berdasarkan latar belakang yang sudah ada, maka dapat 

dikaji dan disimpulkan bahwa rumusan masalahnya adalah sebagai berikut: 

bagaimana komunikasi interaksionisme simbolik yang digunakan pegawai non 

disabilitas terhadap Tuli dalam upaya menjalankan aktivitas kerja sebagai pegawai 

di Samsat UPTB Kota Palembang I ? 

1.3 Tujuan Penelitian 

 
Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan yang ingin dicapai 

dalam penelitian ini yaitu: untuk mengetahui komunikasi interaksionisme 

simbolik yang dilakukan pegawai non disabilitas dalam berinteraksi dengan 

pegawai penyandang disabilitas Tuli dalam upaya menjalankan aktivitas kerja di 

Samsat UPTB Kota Palembang I. 

1.4 Manfaat Penelitian 

 
Terdapat dua manfaat dari diadakannya penelitian ini, yaitu sebagai 

berikut: 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

1. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan dan menambah wawasan 

tentang komunikasi interaksionisme simbolik dan menerapkan teori yang 

terkait ke dalam komunikasi interaksionisme simbolik dalam mencapai 

pemahaman makna. 

2. Penelitian ini bisa bermanfaat dalam membantu referensi dan ilmu 

pengetahuan kepada mahasiswa/i khusunya kepada Fakultas Ilmu Sosial dan 

Ilmu Politik dengan Jurusan Komunikasi Universitas Sriwijaya. Serta berguna 

pula menjadi referensi penelitian lanjutan khususnya dalam bidang mata 

kuliah yang berkaitan dengan Sosiologi Komunikasi dan Etika Komunikasi. 
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1.4.2 Manfaat Praktis 

1. Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat berguna bagi instansi atau 

lembaga yang diteliti sebagai bahan masukan dan informasi bagi pegawai 

non disabilitas cara memahami pegawai penyandang disabilitas Tuli dalam 

upaya menjalankan aktivitas kerja di Samsat UPTB Kota Palembang I. 

2. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi sarana belajar serta 

menambah wawasan dan pengetahuan terhadap Undang-Undang Nomor 8 

Tahun 2016 tentang Penyandang Disabilitas. 
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