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                                        BAB  II
   TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Pengertian komunikasi 
        Komunikasi merupakan aktivitas dasar manusia karena komunikasi ini menyentuh semua bidang kehidupan manusia. Tidak ada dalam kehidupan manusia yang   tidak akan terlibat dalam komunikasi . Komunikasi. Adalah pikiran atau perasaan seseorang kepada orang lain  dengan mengunakan bahasa sebagai alat penyalurnya. 
       Menurut Hovland, Janis dan Kelley  yang dikutip Arni Muhammad dalam buku “ Komunikasi Organisasi “bahwa”  Communication is process by wich an individual transmits stimuly ( usually verbal) to modify the behavior of other individuals” . dengan kata lain  komunikasi dimaksudkan sebagai proses dimana seseorang (komunikator) menyampaikan perangsang- perangsang biasanya lambang –lambang dalam bentuk kata-kata untuk mengubah tingkah laku orang lain (komunikan)

       Definisi dari Hovland, Janis, Keeley definisi dari Brent D. Ruben (1998) mengatakan bahwa : “komunikasi manusia adalah suatu proses melalui mana individu dalam hubunganya dalam kelompok, dalam organisasi dan dalam masyarakat menciptakan, mengirimkan dan menggunakan informasi untuk mengkordinasi lingkunganya dan orang lain (Arni Muhammad 2001:2) Istilah informasi untuk maksud tersebut sebagai kumpulan data, pesan (message) ,susunan isyarat dalam cara tertentu yang mempunyai arti atau berguna bagi sistim tertentu . Istilah informasi menunjuk kepada perananan informasi dalam mempengaruhi tingkah laku manusia baik secara invidual, kelompok, maupun masyarakat. Jelas disini bahwa tujuan komunikasi adalah untuk mempengaruhi tingkah laku orang lain. 

Komponen dasar komunikasi ada lima, yaitu : 
1.   Sumber (Source)

2. Komunikator (encoder)

3. pernyataan pesan (message)

4. Komunikan (decoder)

5. Tujuan  (destination)   
Dalam bentuk sederhana gambarnya adalah : 
    Source------encoder---------- message ---------- decoder --------destination

         Dalam buku” Dasar-Dasar  Public Relations oleh Drs .Soleh Soemirat ,M.S. dan Drs. Elvinaro Ardianto, M.Si.  (2002:118) bagan model komunikasi dalam public relations adalah:

Model Komunikasi dalam Public Relation
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  2.2 Komunikasi Dalam Organisasi Perusahaan 
       Komunikasi merupakan salah satu alat utama  untuk dapat bekerja sama dengan orang lain. Komunikasi merupakan suatu subjek yang penting sekali bagi organisasi/ perusahaan. Organisasi/perusahaan tidak dapat melaksanakan fungsinya tanpa ada komunikasi. Komunikasi digunakan baik untuk pertukaran informasi dan pendapat menunjukan dan memperbaiki status maupun menyatakan perasaan. Dalam lingkungan organisasi/perusahaan terdapat tiga fungsi komunikasi yang penting yaitu:
1.   Mengumpulkan informasi untuk mengambil keputusan.

2. Menyampaikan keputusan.

3. Usaha mengubah sikap 

Perkembangan komunikasi dalam organisasi/perusahaan bukan saja di sebabkan  oleh rasa  ingin tahu, tapi  juga karena komunikasi yang tidak efektif dianggap sebagai masalah yang besar bagi organisasi/perusahaan Menurut Beach, seperti yang dikutip Moekijat dalam buku Teori komunikasi: Suatu perusahaan tidak dapat melaksanakan fungsinya tanpa adanya komunikasi. Komunikasi mengikat bersama bagian – bagian dari suatu organisasi dan mendorong orang–orang untuk bertindak“ (Moekijat,1993:7) ada beberapa cara untuk mengklasifikasikan  komunikasi dalam suatu perusahaan. Komunikasi dapat langsung (misalnya: surat kepada pegawai) atau tidak langsung (misalnya mempengaruhi pendapat publik yang diharapkan akan dapat mempengaruhi pendapat pegawai) komunikasi  dapat menuju ke atas, ke bawah atau ke samping (horizontal). Komunikasi  dapat lisan atau tulisan dan dapat merupakan gabungan dari klasifikasi di atas. 
2.2.1 Arus informasi dalam Organisasi / Perusahaan 

      Pada suatu perusahaan yang dijalankan dengan baik, saluran formal umumnya lebih  akurat, sedangkan pada beberapa perusahaan yang kurang efektif, jaringan  kerja informal muncul secara lebih akurat saluran-saluran utama komunikasi (atau gabungan sumber penerima dipandang dari sudut arah) dapat di golongkan sebagai berikut :
  1.  Komunikasi kebawah 

       Manajemen puncak  ke manajamen madya 

       Manajemen  madya ke pegawai –pegawai 

       Manajemen puncak ke pegawai –pegawai 

  2.    Komunikasi ke atas
       Pegawai –pegawai ke manajemen madya 

       Manajemen  madya  ke manajemen puncak 

       Pegawai- pegawai  ke manajemen puncak 

  3.   Komunikasi Horizontal atau mendatar 

        Manajamen ke serikat pekerja atau sebaliknya 

        Manajemen puncak ke manajemen puncak 

        Pegawai  - pegawai ke pegawai-pegawai 

(Moekijat.1993: 96-97)
     Komunikasi kebawah, bila pimpinan mengirim pesan kepada satu orang bawahan atau lebih. Komunikasi kebawah seringkali berbentuk pemberian instruksi atau penjelasan bagaimana seorang atasan menginginkan suatu tugas diselesaikan.  Para atasan mengirimkan informasi mengenai peraturan, kebijakan dan standar minimum. Para atasan juga memberikan informasi untuk menilai perstasi atau memotivasi bawahan. Apabila sebagian besar komunikasi ke bawah bersifat mendukung dan memiliki unsur perhatian yang besar terhadap bawahan, rangkaian sifat akan lebih bersifat mendukung .Komunikasi seperti itu akan mendorong pembentukan kolaborasi antara pimpinan dan pegawai lebih jauh. Komunikasi  akan mendorong rangkaian penuh komunikasi keatas.
           Komunikasi keatas, terjadi jika pesan mengalir dari bawahan ke manajer/pimpinan. Para pegawai harus melaporkan kemajuan mereka dalam penyelesaian tugas-tugas ,jika ada tugas –tugas apa yang menyebabkan masalah bagi mereka, saran –saran bagi produk atau peningkatan prosedur, dan yang terpenting adalah perasaan mereka mengenai bagaimana segala sesuatu berjalan.  Komunikasi keatas merupakan hal yang  penting, para manajer/ pimpinan memerlukan umpan balik yang akurat mengenai pesan –pesan mereka apakah telah dipahami atau bagaimana keputusan –keputusan tersebut diterima serta masalah –masalah apa yang dikembangkan 
Komunikasi horizontal (komunikasi lateral), terjadi antara orang–orang pada tingkat berhubungan pada bagian yang berbeda dalam suatu organisai/perusahaan. Komunikasi horizontal yang efektif dapat membentuk orang–orang untuk mengkoordinasikan proyek, menyelesaikan  masalah, memberikan penjelasan informasi, memecahkan konflik –konflik dan membuka jalan bagi terciptanya hubungan –hubungan  bisnis . 
Seringkali komunikasi horizontal terhalang karena kecemburuan, hambatan spesalisasi  teknis, atau lokasi yang terpisah  dan terlalu banyak arus informasi yang diterima pegawai untuk memproses data secara tepat.  Pengenalan dan penghargaan terhadap satu kelompok suatu tim pegawai adalah cara untuk mendorong rasa jiwa kerja sama.
    Dalam buku “ Komunikasi Penugasan”  oleh A A Gondokusumo M.A, Ph.D. mengatakan, bahwa ; Dalam hubungan kerja kita mengenal komunikasi informasi dan komunikasi penugasan. Pertama adalah untuk menyampaikan informasi saja sedangkan yang kedua adalah cara memberi tugas agar diselesaikan secara  efesien . Kelancaran komunikasi merupakan dasar dari kerjasama .Dalam hal komunikasi informasi di satu pihak sebagai pengirim atau pemberi informasi dan dilain pihak penerima informasi tujuan komunikasi ini adalah menyampaikan komunikasi sehingga ada kesesuaian  paham. Lebih jauh lagi  pemberian informasi ini berisi tugas-tugas yang diberikan pihak pertama (pimpinan) kepada pihak kedua (pegawai)  atau  penerima informasi. Komunikasi tidak akan berhasil bila informasi yang dikomunikasikan oleh pihak pertama (pimpinan) tidak dapat ditangkap dan dipahami  pihak kedua (pegawai). Dalam hubungan kerja biasanya informasi dikomunikasikan untuk digunakan atau diterapkan dalam bidang kerja pihak (pegawai) .komunikasi dikatakan berhasil bila hasil kerja kedua belah pihak mencerminkan penerapan informasi yang diperolehnya . kesesuaian paham dalam hal ini penting sekali . Selain hal tersebut komunikasi informasi dalam suatu organisasi /perusahaan harus mampu merangsang , mendorong pegawai untuk berprestasi lebih tinggi 
2.3     Pengertian Hubungan Masyarakat
           Public Relations/Humas adalah suatu kegiatan yang berperan sebagai mediator yang menjembatani kepentingan  organisasi/perusahaan dengan publikasi internal dan eksternal. Kegiatan Public relations adalah aktivitas yang  senantiasa menciptakan, menjaga  dan membentuk citra positif di mata publikasi. Citra positif menyangkut publikasi–publikasi citra baik (good image), itikad baik (good will), saling pengertian (mutual understanding), saling mempercayai (mutual confidence),  saling menghargai (mutual appreciations) dan toleransi (tolerance) . 

     Kinerja Public Relations/Humas adalah menumbuhkan hubungan baik antara segenap komponen pada suatu lembaga/perusahaan dalam rangka memberikan pengertian, menumbuhkan motivasi dan paritisipasi. Semua itu bertujuan untuk menumbuhkan dan mengembangkan goodwill (kemauan baik) publiknya serta memperoleh opini publikasi yang menguntungkan. Kerjasama berdasarkan  hubungan baik dengan publikasi  yaitu dengan interelasi antar publikasi yang berhubungan dengan perusahaan, komunikasi publikasi internal dan eksternal  two way communication, komunikasi yang bersifat publikasi balik  feed-back dan intern manajemen  setiap kegiatan Public Relations yang ada dalam wujud konkrit.
     Definisi  Public Relations menurut  J.C Seidel  Direktur PR Division of Housing State New York  dikutip dari buku Dasar-dasar Public Relations karangan Drs.Soleh Soemirat, M.S. dan Drs. Elvinaro Ardianto, M.Si bahwa; “Public Relations  adalah proses kontinyu  dari usaha –usaha manajemen untuk memperoleh goodwill (kemauan baik) dan pengertian dari pelanggan, pegawai dan publikasi’’ yang lebih luas ke dalam mengadakan analisis dan perbaikan-perbaikan diri sendiri sedangkan keluar memberikan pernyataan-pernyataan.”
       Frank Jefkins dalam buku  Public Relations in Word Marketing,  mengatakan “Public Relations adalah suatu sistem komunikasi untuk menciptakan kemauan baik”.  

       Kemudian  Howard Bonham  menyatakan,”Public Relations adalah suatu seni  untuk menciptakan pengertian publikasi yang lebih baik,yang dapat memperdalam kepercayaan publikasi terhadap suatu individu atau perusahaan” (diadopsi dari Abdurrachman 2001, 24-25).
         Denny Griswold  yang dikutip dari sumber yang sama juga mengutarakan definisinya mengenai Public Relations ; “Public Relations adalah fungsi manajemen yang mengevaluasi publikasi, memperkenalkan berbagai kebijakan  dan prosedur  dari suatu  individu atau organisasi berdasarkan kepentingan publikasi dan membuat  perencanaan dan melaksanakan suatu publikasi kerja dalam upaya memperoleh pengertian dan pengakuan publiklasi” (Bittner 1989:241)

          Dalam buku yang sama, Freaser P. Seitel mendefisinikan Public Relations sebagai : “Fungsi manajemen  yang membantu menciptakan saling memelihara alur komunikasi/pengertian dukungan serta kerja sama  suatu organisasi/perusahaan dengan publiknya dan ikut terlibat dalam menangani masalah–masalah isu-isu manajemen, PR membantu manajemen dalam penyampaian informasi dan tanggap terhadap opini publikasi PR secara efektif membantu manajemen  memantau  berbagai perubahan” (Seitel,1992:8)
          Sedangkan Cutlip Center dan Brown dalam bukunya, Pedoman Praktis untuk PR oleh Colin Coulson – Thomas mendefinisikan Public Relations sebagai “Fungsi manajemen  yang secara khusus  yang mendukung   terbentuknya  saling pengertian dalam komunikasi, pemahaman,  penerimaan dan kerja sama  antara organisasi dengan berbagai  publiknya” (Cultip,Center &Brown 2000;4)
2.4   Fungsi  dan Tujuan Hubungan Masyarakat
        Public Relations/Humas dalam suatu perusahaan atau organisasi sangat memegang peranan penting dalam menentukan dan menunjang keberhasilan suatu perusahaan. Untuk itulah Public relations mempunyai fungsi yang di rumuskan sebagai berikut :                                                    

1. Menunjang  aktivitas bersama  manajemen dalam mencapai tujuan (fungsi melekat pada manajemen dalam  mencapai tujuan bersama).
2. Membina  hubungan yang harmonis antara badan organisasi  dengan pihak publikasi  sebagai khalayak sasaran. 

3. Memberikan informasi –informasi pada publikasi internal dan eksternal.

4. Memberikan persuasi yang di tujukan pada publikasi guna mengubah sikap dan  tindakan.
Edward L Bernays dalam bukunya Public Relations mengatakan bahwa Public relations mempunyai tiga arti , yaitu :
1. Penerangan  masyarakat .

2. Persuasi untuk mengubah sikap dan tingkah laku manusia

3. Usaha untuk mengintegrasikan sikap perbuatan masyarakat dan sebaliknya.

      Mengenai konsep fungsiomal  Humas, Sccot M. Cutlip dan Allen Center dalam bukunya Effective Public Relations memberikan penjelasan  sebagai berikut ( Effendy, 1991 : 43 ) :
1. Memudahkan dan menjamin arus opini yang bersifat mewakili dari publik – piblik organisasi, sehingga kebijakan dan operasionalisasi organisasi dapat terpelihara keserasiannya dengan ragam kebutuhan dan pandangan pulik tersebut-

2. Menasehati manajemen mengenai jalan dan cara menyusun kebijaksanaan dan operasionalisasi organisasi untuk dapat di terima secara maksimal oleh publik.

3. Merencanakan dan melaksanakan program – program yang dapat menimbulkan penafsiran yang menyenangkan terhadap kebijaksanaan dan operasionalisasi organisasi..
2.5  Ruang Lingkup Hubungan masyarakat
            Kegiatan Public Relations/Humas dalam suatu perusahaan.atau lembaga sangat menentukan sekali perkembangan serta keberhasilan perusahaan tersebut. Dalam melaksanakan kegiatan Public relations/Humas, terbagi dua yaitu kegiatan internal dan eksternal. Guna tercapainya kemajuan dan keberhasilan perusahaan publikasi dalam  ruang lingkup Public relations dapat diklasifikasikan dalam beberapa kategori yaitu:

1. Publik internal dan publikasi eksternal : Internal publikasi yaitu publikasi  yang  berada di  dalam organisasi/perusahaan seperti supervisor karyawan, pelaksana, manajer pemegang saham dan  direksi  perusahaan. Eksternal  publikasi, secara publikasi tidak berkaitan langsung dengan perusahaan seperti pers, pemerintah, pendidik /dosen pelanggan, komunitas dan pemasok.
2. Publik primer, sekunder, dan marginal: publikasi primer, Publik primer publikasi sangat membantu atau merintangi upaya satu perusahaan, publikasi sekunder adalah publikasi yang kurang begitu penting.

3. Publik tradisional dan Publik masa depan: Karyawan dan pelanggan adalah publikasi tradisonal, mahasiswa/pelajar, peneliti, konsumen potensial, dosen dan   pejabat Pemerintah (madya) adalah publikasi masa depan. 

4. Memberikan  penerangan kepada publikasi internal /karyawan mengenai suatu kebijaksanaan perusahaan yang bersifat objektif serta menyangkut kepada     berbagai  aktivitas rutin perusahaan.
 2.6  Komunikasi Internal Hubungan masyarakat
       Tugas atau peran Public Relations/Humas dalam internal  organisasi / perusahaan adalah membantu, menciptakan alur komunikasi agar terbentuk iklim komunikasi saling mengerti, mendukung, dapat bekerja sama, salah satu kegiatan komunikasi di Public relations/Humas adalah penyampaian informasi dan tanggap terhadap berbagai respons dan perubahan.

        Salah satu bentuk dari kegiatan komunikasi internal Public relations / Humas adalah pemberian informasi yang jelas, akurat dan dapat di percaya publik.
         Dalam sebuah organisasi / perusahaan penyebaran informasi dari pimpinan kepada bawahan dan dari bawahan kepada pimpinan jika tidak melalui Humas maka dapat mempengaruhi hubungan baik, dan informasi  yang terjadi dapat mempengaruhi ketidak pastian. Hal ini dijelaskan dalam definisi informasi dari Schramm ( Rakhmat. 1994 : 223 ), bahwa ; “ Informasi sebagai segala sesuatu yang mengurangi ketidak pastian atau menguirangi jumlah kemungkinan alternatif dalam situasi “.
Informasi pun akan memudahkan seseorang untuk mengambil keputusan. Hal ini seiring pendapat dari Davis ( Moekijat, 1996 : 6 ), informasi adalah data yang telah di olah menjadi suatu bentuk yang penting bagi si penerima dan mempunyai nilai yang nyata atau dapat dirasakan dalam keputusan – keputusan yang sekarang atau yang akan datang.  Hanya informasi yang mempunyai nilailah yang akan memudahkan seorang pimpinan untuk mengambil keputusan .

      Menurut Kincaid dan Schramm. (1997 :  6 ), bahwa : “ Informasi bertujuan untuk memberitahu dan mencapai tujuan bersama komunikator dan komunikan atas dasar fakta agar mempunyai kesamaan arti. Proses saling berbagi atau menggunakan informasi secara bersama dan hubungan antara anggota dalam  proses informasi di sebut komunikasi “. 

       Pendapat dari Wijaya ( 1993 : 30 ), bahwa : “ Informasi dapat di sebut juga pesan. Terjadinya informasi membuat hubungan antara pemberi pesan dan penerima pesan. Sifat – sifat dari Informasi menurut Wijaya ( 1993 : 30 – 31 ) adalah :

1. Informasi relevan dan yang tidak relevan, yang di maksud  informasi relevan  adalah informasi yang ada hubungannya atau ada kepentingannya bagi si penerima. Informasi yang tidak relevan dalah informasi yang sedikit atau tidak ada kepentigannya bagi si penerima.

2. Informasi yang dapat berguna dan tidak berguna.

3. Informasi tepat waktu  dan tidak tepat waktunya. Informasi  yang tepat waktu  yaitu, bila dapat mencapai si penerima informasi sebelum melakukan keputusan. Tetapi bila informasi terlambat mencapai si penerima informasi setelah mengambil keputusan, maka informasi tersebut tidak tepat waktu.

4. Informasi valid dan tidak valid.  Informasi valid adalah bila informasi itu benar dan informasi tidak valid adalah bila informasi itu keliru atau tidak benar.

         Menurut  Burch dan Stater (1974 : 34)  bahwa, untuk menjajikan informasi terpilih , maka perlu di ketahui nilai dari informasi. Nilai informasi ini ada sepuluh sikap , yaitu :

· Mudah diperoleh  (Accessibility)

· Bersifat luas dan lengkap  (Comprehensivenness)

· Ketelitian  (Accuracy)

· Kecocokan  (Appropriateness)

· Ketepatan   (Timeness)

· Kejelasan   (Clarity)

· Keluwesan  (Flexibility)

· Dapat dibuktikan   (Verifiability)

· Tidak ada prasangka  ( Freedom from bias )

· Dapat di ukur  (Quantifiable )     
Memperhatikan hal – hal  tersebut maka  kegiatan pemberian informasi melalui Public relations / Humas juga dapat merupakan etalase dari perusahaan. Sebab itu dalam menghadapi persaingan dan era pasar bebas maka perusahaan harus berusaha meningkatkan pelayanan yang berorientasi untuk memberikan kepuasan kepada publik dengan cara membangun citra melalui pelayanan informasi yang prima.
        Kemudahan mendapatkan informasi yang lengkap dan akurat akan menjadi indikator mutu pelayanan perusahaan. Untuk hal tersebut dibutuhkan pusat informasi terpadu yang berfungsi menyampaikan, mengelola dan mendistribusikan informasi tersebut kepada mereka yang membutuhkan. Kegiatan informasi yang di dukung dengan sistem komputerisasi di perusahaan di harapkan dapat memnuhi kebutuhan informasi yang di perlukan publik. 

        Public relations/Humas yang juga sebagai fungsi management pada suatu organisasi/perusahaan dalam kegiatannya tidak lepas dari. Iklim komunikasi yang diciptakan . Iklim komunikasi yang juga dikelola oleh public relations/humas terhadap organisasi/perusahaan salah satunya adalah tersedianya informasi yang memenuhi persyaratan permintaan anggota organisasi/perusahaan akan tuntutan bagi informasi dari siapa datangnya, cara di sebar luaskan, bagaimana di terima, di proses dan bagaimana respons orang yang menerima.  Bila informasi dikomunikasikan dengan cara yang konsisten dengan apa yang diharapkan, anggota organisasi/perusahaan akan mengalami kepuasan dengan komunikasi.

         Komunikasi dalam internal organisasi/perusahaan tidak dapat mengabaikan hubungan –hubungan manusia di dalamnya. Ada tiga faktor dalam suatu organisasi /perusahaan yang menyangkut produksi, yaitu; eksekutif (pimpinan) -  supervisor (kepala bidang)  -  pegawai. Ketiga faktor ini bila hubungan diantarnya cukup baik dalam bentuk kebijakan atau peraturan – peraturan, namun dalam penerapannya sehari –hari sangat menentukan. Sebab itu hal –hal tersebut dalam suatu organisasi /perusahaan disebut kinerja organisasi/perusahaan. Dalam kinerja perusahaan ini termasuk kinerja individu dan kinerja kelompok .
        Menurut Prof. Dr Payaman .J.Simanjutak, dalam  bukunya   “ Manajemen dan Evaluasi  Kinerja”  mengatakan, bahwa :  Kinerja  adalah tingkat pencapaian hasil atas pelaksanaan tugas tertentu.  Kinerja perusahaan adalah akumulasi  dari semua unit didalam organisasi, yaitu kinerja semua orang atau individu yang bekerja di perusahaan tersebut .
         Public relation /Humas turut bertanggung jawab memberikan kontribusi dalam membangkitkan kinerja perusahaan yang baik dalam organisasi/perusahaan tersebut ,  maka dengan terciptanya hal – hal tadi  public relations / humas telah ikut membantu anggota organisas/perusahaan termasuk pegawai dalam menumbuhkan kinerja pegawai dengan baik dan akhirnya tercapai kepuasan kerja untuk semua pihak .
        Praktisi Public relations /Humas perlu memahami proses ini, karena dengan memahami hal inilah  Humaspun dapat  menbina hubungan harmonis di dalam (internal ) atau di luar (external) organisasi / perusahaan  juga dapat menegakkan citra perusahaan dengan baik.
Model kinerja individu
Bagan 1.1
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Sumber: Manajemen dan Evaluasi Kinerja oleh Prof. Dr. Payaman J. Simanjuntak.








PAGE  

