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BAB II
TINJAUAN PUSTAKA
2.1
Tinjauan Mengenai Komunikasi


Komunikasi adalah salah satu aktivitas yang sangat fundamental dalam kehidupan umat manusia.. kebutuhan manusia untuk berhubungan dengan sesamanya, diakui oleh hampir semua agama telah ada sejak Adam dan Hawa. Sifat manusia untuk menyampaikan keinginannya dan untuk mengetahui hasrat orang lain, merupakan awal keterampilan manusia berkomunikasi secara otomatis melaui lambang-lambang isyarat, kemudian disusul dengan kemampuan untuk memberi arti setiap lambing-lambang itu dalam bentuk bahasa verbal.

2.1.1
Pengertian Komunikasi

Istilah komunikasi berpangkal pada perkataan Latin Communis yang artinya membuat kebersamaan atau membangun kebersamaan antara dua orang atu lebih. Komunikasi juga berasal dari akar kata dalam bahasa Latin Communcio yang artinya membagi(Cherry dalam Stuart, 1983).
Everett M. Rogers seorang pakar Sosiologi Pedesaan Amerika yang telah banyak memberikan perhatian pada studi riset komunikasi, khususnya dalam hal penyebaran inovasi membuat definisi bahwa:

“Komunikasi adalah proses dimana suatu ide dialihkan dari sumber kepada satu penerima atau lebih, dengan maksud untuk mengubah tingkah laku mereka.” (Cangara,2004:19).
Berikut ini adalah beberapa definisi komunikasi menurut para ahli:
1. Carl I.Hovland

Komunikasi adalah proses dimana seorang individu mengoperkan perangsang untuk mengubah tingkah laku individu-individu yang lain.
2. William Albig

Komunikasi adalah proses pengoperan lambing-lambang yang berarti individu-individu.

3. Wilbur Schramm

Komunikasi adalah usaha seseorang untuk mengadakan persamaan dengan orang lain.

4. Sir Geral Barry

Berkomunikasi adalah berunding bahwa dengan berkomunikasi orang memperoleh pengetahuan informasi dan pengalaman, karena itu maka orang saling mengerti percakapan, keyakinan, kepercayaan dan control sangat diperlukan. (Catatan Pengantar Ilmu Komunikasi).

Secara garis besar komunikasi berarti penyampaian pesan dari komunikator kepada komunikan baik secara verbal maupun non-verbal untuk tercapainya tujuan yaitu, perubahan sikap (attitude change), perubahan pendapat (opinion change), perubahan perilaku (behavior change), dan perubahan sosial (social change). (Catatan Pengantar Ilmu Komunikasi).

2.1.2
Proses Komunikasi
Proses komunikasi pada dasarnya terbagi menjadi dua, yaitu:      (1) Proses secara primer (langsung), (2) Proses secara sekunder (tidak langsung/menggunakan media). Berdasarkan buku Ilmu, Teori, dan Filsafat Komunikasi tulisan Onong Uchjana Effendy mengatakan bahwa proses komunikasi terdiri dari 4 poin, yakni:
1. Proses Komunikasi Secara Primer

Proses komunikasi secara primer adalah proses penyampaian pikiran atau perasaan seseorang kepada orang lain dengan mengunakan lambang sebagai media atau saluran. Lambang ini umumnya bahasa, tetapi dalam situasi komunikasi tertentu lambang-lambang yang dipergunakan dapat berupa kial, yakni gerakan anggota tubuh, gambar, warna dan lain sebagainya.
2. Proses Komunikasi Secara Sekunder

Proses komunikasi secara sekunder adalah proses penyampaian pikiran atau perasaan kepada orang lain dengan menggunakan alat atau sarana sebagai media kedua setelah memakai lambang sebagai media pertama. Komunikator menggunakan media kedua ini karena komunikannya jauh tempatnya atau banyak jumlahnya atau keduaduanya jauh dan banyak. Jika banyak dipergunakanlah surat atau telepon, jika banyak dipakailah perangkat pengeras suara, apabila jauh dan banyak dipergunakanlah surat kabar, radio, atau televisi.
3. Proses Komunikasi Secara Linear

Dalam konteks komunikasi, proses secara linear adalah proses penyampaian pesan oleh komunikator kepada komunikan sebagai titik terminal. Komunikasi linear ini berlangsung baik dalam situasi komunikasi tatap muka, maupun komunikasi bermedia.
4. Proses Komunikasi Secara Sirkular

Dalam konteks komunikasi, yang dimaksudkan dengan proses secara sirkular itu adalah terjadinya feedback atau umpan balik, yaitu terjadinya arus dari komunikan kepada komunikator. Oleh karena itu ada kalanya feedback tersebut mengalir  dari komunikan kepada komunikator itu adalah “response” atau tangapan komunikan terhadap pesan yang ia terima dari komunikator.


2.1.3
Unsur - unsur Komunikasi
1. Sumber

Semua peristiwa komunikasi akan melibatkan sumber sebagai pembuat atau pengirim informasi. Dalam komunikasi antarmanusia, sumber bisa terdiri dari satu orang, tetapi bisa juga dalam bentuk kelompok misalnya partai, organisasi atau lembaga. Sumber sering disebut pengirim, komunikator atau dalam bahasa Inggrisnya disebut source, sender atau encoder.
2. Pesan

Pesan adalah keseluruhan dari apa yang disampaikan oleh komunikator. Pesan ini mempunyai inti pesan (tema) yang sebenarnya menjadi pengarah di dalam usaha mencoba mengubah sikap dan tingkah laku komunikan. Pesan dapat secara panjang lebar mengupas berbagai segi, namun inti pesan dari komunikasi akan selalu mengarah kepada tujuan akhir komunikasi itu.
3. Komunikator

Komunikator adalah setiap orang ataupun kelompok yang menyampaikan pesan-pesan komunikasi kepada penerima atau komunikan.

4. Media
Media yang dimaksud disini adalah alat yang digunakan untuk memindahkan pesan dari sumber kepada penerima.

5. Penerima

Penerima adalah pihak yang menjadi sasaran pesan yang dikirim oleh sumber. Penerima bisa tediri dari satu orang atau lebih. Penerima bisa disebut berbagai macam istilah seperti khalayak, sasaran komunikan, atau dalam bahasa Inggris disebut audience atau receiver. Dalam proses komunikasi telah dipahami bahwa keberadaan penerima adalah akibat karena adanya sumber. Tidak ada penerima jika tidak ada sumber.

6. Efek

Efek adalah hasil dari suatu komunikasi, yakni sikap dan tingkah laku orang, sesuai atau tidak sesuai dengan yang kita inginkan. Apabila sikap dan tingkah laku orang lain itu sesuai, maka itu berarti komunikasi berhasil, demikian juga sebaliknya. Efek ini sesungguhnya dapat dilihat dari: Personal Opinion (pendapat pribadi), Public Opinion (pendapat umum), dan Majority Opinion (pendapat sebagian besar masyarakat). (Widjaja,2000:38).
2.2
Tinjauan Mengenai Komunikasi Organisasi


Komunikasi organisasi terjadi kapanpun setidak-tidaknya satu orang yang menduduki suatu jabatan dalam suatu organisasi menafsirkan suatu pertunjukkan. Karena fokus kita adalah komunikasi di antara anggota-anggota suatu organisasi, analisis komunikasi organisasi menyangkut penelaahan atas banyak transaksi yang terjadi secara simultan.

2.2.1
Pengertian Komunikasi Organisasi

“Komunikasi organisasi dapat didefinisikan sebagai pertunjukkan dan penafsiran pesan di antara unit-unit komunikasi yang merupakan bagian dari suatu organisasi tertentu. Suatu organisasi terdiri dari unit-unit komunikasi dalam hubungan-hubungan hierarkis antara yang satu dengan lainnya dan berfungsi dalam suatu lingkungan.”(Mulyana,2002:31).
Sedangkan John Schemerhorn (1999:65) mengatakan bahwa: Komunikasi organisasi adalah proses khusus melalui informasi yang mengalir dan dipertukarkan diantara orang-orang di seluruh organisasi. Informasi seperti itu mengalir baik melalui struktur formal maupun struktur informal, dan ia mengalir ke arah bawah, ke atas, dan dalam samping.
Joseph Devito dalam bukunya Human Communication menyatakan bahwa komunikasi organisasi merupakan pengiriman dan penerimaan pesan baik dalam organisasi di dalam kelompok formal maupun informal organisasi.
Kemudian bila memperhatikan arti kata komunikasi dan organisasi, maka komunikasi organisasi adalah komunikasi yang terjadi antara orang-orang yang berada di dalam organisasi itu sendiri, juga antara orang-orang yang berada di dalam organisasi dengan publik luar, dengan maksud untuk mencapai satu tujuan.


2.2.2
Dimensi-dimensi Komunikasi Organisasi

Pada dasarnya dimensi-dimensi komunikasi organisasi dibagi menjadi dua bagian yaitu:

1. Komunikasi Internal
Komunikasi yang berlangsung antara orang-orang yang berada dalam organisasi. Di dalam struktur organisasi terdapat jenjang kepangkatan dan kekuasaan yang berbeda. Dengan demikian, komunikasi yang dilaksanakannya pun akan beragam dan berbeda-beda. Komunikasi dalam organisasi bisa terjadi di antara orang-orang yang mempunyai level kepangkatan sama, seperti komunikasi di antara staf pimpinan, para penyelia (supervisor) atau komunikasi di antara para pekerja.
Menurut Brennan komunikasi internal adalah “pertukaran gagasan di antara para administrator dan karyawan mereka dalam suatu perusahaan atau jawatan tersebut, lengkap dengan strukturnya yang khas (organisasi), dan pertukaran gagasan secara horizontal dan vertikal di dalam suatu perusahaan atau jawatan yang menyebabkan pekerjaan berlangsung (operasi dan manajemen).” (Suminar,2003:4.2).
Wayne Pace dalam bukunya Organizational Communication menjelaskan jenis alur komunikasi internal dengan pembagian seperti ini:

a. Downward communication
Komunikasi yang berlangsung di antara orang-orang yang berada pada tatanan manajemen (dapat dikatakan sebagai atasan) menyampaikan pesan kepada bawahan, biasanya dapat dilakukan dengan beberapa metode: lisan, tulisan, gambar, skema,dll.

b. Upward Communication
Arus informasi yang terjadi dari bawahan kepada atasan biasanya dalam bentuk: (1) Penyampaian informasi mengenai pekerjaan ataupun tugas yang sudah dilaksanakan. (2) Penyampaian informasi mengenai persoalan-persoalan pekerjaan ataupun tugas yang tidak dapat diselesaikan. (3) Penyampaian saran-saran perbaikan dari bawahan.

c. Horizontal Communication
Arus informasi yang terjadi secara mendatar atau sejajar di antara para pekerja dalam satu unit misalnya merupakan contoh dari komunikasi horizontal. Hal ini dapat berupa pertukaran informasi di antara orang-orang yang memiliki hubungan dekat dalam unit kerja yang sama. Adapun tujuan arus informasi ini antara lain untuk: (1) Mengkoordinasikan pengerjaan tugas; (2) Bertukar informasi dalam rencana dan kegiatan; (3) Mengatasi masalah; (4) Mendapatkan pemahaman bersama; (5) Memusyawarahkan, negosiasi, dan menengahi perbedaan; (6) Membangun dukungan interpersonal.

d. Cross-channel Communication
Cross-channel Communication adalah komunikasi yang terjadi di dalam sebuah organisasi di antara seseorang dengan orang lain yang satu sama lain berbeda dalam kedudukan dan bagian. Contohnya, komunikasi yang berlangsung antara kepala bagian personalia dengan seorang mandor yang secara struktural, mandor ada di bawah koordinasi kepala bagian produksi, bukan kepala bagian personalia.
2. Komunikasi Eksternal
Komunikasi Eksternal ialah komunikasi antara orang-orang yang berada di dalam dengan khalayak (publik) di luar organisasi. Pada organisasi yang besar, tugas melakukan komunikasi eksternal ini dilaksanakan oleh bagian khusus, yaitu bagian hubungan masyarakat.
Komunikasi eksternal terdiri dari dua jalur secara timbal balik, yakni:

a. Komunikasi dari organisasi kepada khalayak

Komunikasi dari organisasi kepada khalayak pada umumnya bersifat informative, yang dilakukan sedemikian rupa sehingga khalayak merasa ada keterlibatan, srtidak-tidaknya ada hubungan batin. Kegiatan ini sangat penting dalam usaha memecahkan suatu masalah jika terjadi tanpa diduga.

b. Komunikasi dari khalayak kepada organisasi

Komunikasi dari khalayak kepada organisasi merupakan umpan balik sebagai efek dari kegiatan komunikasi yang dilakukan oleh organisasi. Jika informasi yang disebarkan kepada khalayak itu menimbulkan efek yang sifatnya controversial, maka disebut opini publik. (Suminar,2003:4.13).
Dimensi-dimensi komunikasi organisasi menurut Onong Uchjana Effendy adalah:

1. Komunikasi Vertikal
Yakni arus komunikasi dua arah timbal balik. Komunikasi jenis ini memegang peranan cukup vital dalam melakanakan fungsi-fungsi manajemen yaitu Komunikasi dari atas ke bawah (downward communication) dan dari bawah ke atas (upward communication). Dalam arus komunikasi vertikal-dari atas ke bawah- tersebut pihak pimpinan memberikan instruksi, petunjuk, informasi, penjelasan dan penugasan lain sebagainya kepada bawahan. Kemudian arus komunikasi ke atas diterima dalam bentuk bawahan memberikan laporan, pelaksanaan tugas, sumbang saran dan hingga pengaduan kepada pimpinannya masing-masing.
2. Komunikasi Horizontal
Merupakan komunikasi satu level yang terjadi antara para karyawan dengan karyawan lainnya, antara pimpinan satu departemen dengan departemen lainnya dalam satu tingkatan.
3. Komunikasi Eksternal
Komunikasi eksternal berlangsung atau terjadi dua pihak antara pihak organisasi/lembaga dengan pihak luar. Misalnya komunikasi dengan pihak kreditur, rekan bisnis, pelanggan, dan community relations. (Ruslan,2001:80).
2.2.3 Tujuan Komunikasi Organisasi

Menurut Udai Pareek, tujuan komunikasi organisasi antara lain:

1. Memberikan informasi, yakni pengiriman informasi dari sumber kepada orang lain atau sekelompok orang yang dapat berupa kebijakan organisasi, peraturan, perkembangan organisasi dan sebagainya.

2. Umpan balik, berguna untuk mengetahui prestasi kerja karyawan dan memperoleh langkah-langkah perbaikan yang diperlukan sekaligus memberikan motivasi kepada pihak organisasi untuk mengembangkan rencana-rencana yang menantang dan realistik.

3. Pengendalian, yaitu mengontrol setiap pelaksanaan program agar sesuai dengan rencana yang telah ditentukan dan untuk memenuhi sasaran yang tepat dalam pelaksanaan serta menghindari adanya kesenjangan informasi.

4. Pengaruh, yaitu bahwa komunikasi organisasi bertujuan untuk mempengaruhi. Seorang manajer berkomunikasi dengan para karyawannya untuk menciptakan suasana yang baik, sikap yang benar, dan hubungan yang menyenangkan.

5. Pemecahan masalah, yaitu komunikasi antara pihak pimpinan dan karyawan bertujuan untuk menemukan penyelesaian terhadap masalah yang dihadapi. 
6. Pengambilan keputusan memerlukan berbagai macam komunikasi, misalnya pertukaran informasi,pendapat, dan pemikiran alternatif pemecahan masalah.

7. Mempermudah perubahan, yaitu komunikasi antarkaryawan dapat membantu kesulitan perubahan terhadap tindakan perbaikan dalam organisasi.

8. Pembentukan kelompok, komunikasi organisasi merupakan sarana pelican agar kelompok dapat berfungsi dengan baik. Jika komunikasi terputus maka kesatuan akan hancur. Dalam hal ini komunikasi merupakan ungkapan perasaan, perhatian dan dukungan yang sangat penting dalam sutu organisasi.
9. Menjaga pintu, yaitu sebagai penyaring informasi, baik yang datang dari dalam organisasi ataupun dari luar organisasi, sehingga informasi yang berkembang senantiasa relevan dengan kepentingan dan kebutuhan informasi. (Mulyana,2002:37).
Adapun tujuan komunikasi organisasi menurut Rosady Ruslan adalah sebagai berikut:
1. Mempertukarkan Simbol
Dalam berkomunikasi antara komunikator dan komunikan akan terjadi suatu pertukaran simbol atau bentuk lambang dengan pengertian yang sama, dan dapat disampaikan secara lisan atau tertulis. Dalam metode komunikasi pada organisasi, instruksi, perintah, pesan dan informasi yang berasal dari atasan tersebut akan disampaikan melalui kata-kata yang diucapkan secara lisan atau tertulis seperti nota dinas, laporan pekerjaan, serta peraturan administrasi pekerjaan. 
2. Membentuk Makna Tertentu
Komunikasi bersifat transaksional dalam artian orang akan saling belajar satu dengan yang lain, tukar pengalaman atau pengetahuan melalui simbol-simbol yang dimengerti dan membentuk suatu makna tertentu, yang hanya dapat dipahami oleh kedua belah pihak.
3. Mengembangkan Harapan-harapan

Maksudnya adalah mempelajari simbol-simbol tersebut dan kemudian menghubungkannya dengan pengalaman yang diperoleh, serta mengamati dan menganalisis apa yang dilakukan oleh pihak lain. (Ruslan,2001:84)
2.3
Tinjauan Mengenai Kemampuan Manajerial

2.3.1
Pengertian Kemampuan Manajerial

Kemampuan manajerial menurut Pace adalah pola-pola yang cocok dari perilaku yang dirasakan oleh orang lain sewaktu seseorang mencoba untuk mempengaruhi mereka (orang lain tersebut), yang berkembang dalam waktu periode yang lama, dan mewakili apa yang banyak dipikirkan oleh orang sebagai suatu personalitas kepemimpinan. (Mulyana,2002).

Teori komunikasi organisasi kontemporer cenderung menerima definisi yang disampaikan oleh Tannenbaum, Weshler, dan Massarik (1961), yang menggambarkan kemampuan manajerial sebagai pengaruh antarpersona untuk memelihara situasi dan penugasan melalui proses komunikasi terhadap pencapaian suatu tujuan khusus atau berbagai tujuan. (Suminar,2003:5.11).

2.3.2
Teori-teori Kemampuan Manajerial

Banyak teori dan analisis tentang kemampuan manajerial, tetapi di sini kita akan membahas enam macam yang cukup popular yaitu:

1. Managerial Grid Theory

Teori ini diungkapkan oleh Blake&Mountain (1964) adalah teori yang secara luas banyak didiskusikan. Teori ini dikembangkan dari concern (perhatian) mendasar terhadap perhatian tentang tugas dan komponen-komponen organisasi yang mempengaruhi orang-orang.

2. 3-D theory
Teori ini diungkapkan oleh Reddin (1967). Teori ini menekankan pada tiga hal yang dianggap penting yaitu: (1) Pencapaian tujuan organisasi, (2) Kemampuan berinteraksi dalam organisasi, (3) keefektifan pencapaian tujuan organisasi.
3. Situasional theory
Teori ini dikembangkan oleh Hersey dan Balnchard (1974,1977) yang menambahkan satu variable maturity (kedewasaan). Definisi kedewasaan di sini adalah seseorang memiliki keinginan, motivasi berprestasi, dan memiliki tanggung jawab, serta memiliki tugas relevan dengan pendidikan, juga pengalaman.
4. Four-system Theory
Teori ini dikemukakan oleh Likert (1967) yang menekankan pada delapan variable manajerial: (1) kepemimpinan, (2) motivasi, (3) komunikasi, (4) interaksi, (5) pengambilan keputusan, (6) penentuan tujuan, (7) pengawasan, (8) performance (kinerja).

5. Continuoum theory
Kontinum berarti rangkaian kesatuan, Tannenbaum dan Schmidt (1957) membuat kontrol atas pengambilan keputusan sebagai konsep kunci dalam kemampuan manajerial.

6. Contigency theory
Fiedler (1967) mengembangkan teori ini dan menekankan inti kemampuan manajerial pada kemampuan memotivasi, penjelasan secara rinci, member ganjaran (bonus/penghargaan), mempromosikan, memberikan teguran dan ganjaran atau hukuman. (Suminar,2003:5.10).
2.3.3 Bentuk-bentuk Kemampuan Manajerial

Ada 7 bentuk kemampuan manajerial menurut Reddin:

1. Executive (eksklusif)
2. Tugas tinggi, hubungan tinggi; terlihat sebagai motivator baik yang meletakkan standar tinggi, yang menenangkan setiap orang yang agak sedikit bertentangan dan yang lebih suka memperlakukan manajemen tim.
2. Benevolent autocart (otokrat yang bijak)

Tugas tinggi, hubungan rendah, terlihat seperti diketahui oarng-orang apa yang dia inginkan dan tahu pula bagaimana untuk mendapatkannya tanpa menimbulkan dendam.

3. Developer (pengembang)
Tugas rendah, hubungan tinggi, terlihat seperti mengutamakan kepentingan peraturan dan prosedur yang dimilikinya, dan keinginan memelihara dan mengontrol situasi yang digunakannya.

4. Compromiser (kompromi)

Tugas tinggi, hubungan tinggi di mana hanya satu atau yang lainnya tidak ada yang pantas; terlihat seperti miskinnya pembuat keputusan dan hanya satu yang memperlakukan tekanan untuk mempengaruhi; terlihat meminimalkan tekanan dan masalah dibandingkan memaksimalkan produksi jangka panjang.
5. Autocrat (otokrat)

Tugas tinggi, hubungan rendah seperti perilaku yang tidak pantas, terlihat seperti tidak memiliki kepercayaan diri disbanding lainnya, memiliki kepentingan hanya dalam kepantasan pekerjaan.

6. Missionary (utusan)
Tugas rendah, hubungan tinggi dimana seperti perilaku yang tidak pantas, terlihat memiliki kepentingan utama dan individu.

7. Deserter (pembelot)

Tugas rendah, hubungan rendah dimana seperti perilaku yang tidak pantas, terlihat tidak melibatkan diri dan pasif. (Suminar,2003:5.8).
Menurut Hersey dan Blanchard terdapat 4 bentuk kemampuan manajerial, sebagai berikut:

1. Teeling
Gaya ini ditandai dengan komunikasi satu arah yang mana pemimpin membatasi peranan pendukungannya dan mengarahkan bawahan apa, bagaimana, kapan dan di mana untuk melakukan berbagai tugas.

2. Selling
Gaya ini ditandai dengan upaya komunikasi dua arah. Pemimpin memberikan dukungan sosial emosional kepada bawahannya untuk menerima beberapa tanggung jawab bagi keputusan yang dibuatnya.

3. Participating
Gaya ini ditandai dengan pembagian dalam pengambilan keputusan pimpinan dan bawahan melalui komunikasi dua arah yang benar. Pemimpin banyak memberikan kebebasan kepada bawahan yang memiliki kemampuan dan pengetahuan untuk mengerjakan tugasnya.

4. Delegating
Gaya ini ditandai oleh pemberian tanggung jawab dan pengambilan keputusan kepada bawahan. (Suminar,2003:5.9).
Sedangkan menurut Likert ada 4 buah bentuk kemampuan manajerial, yaitu:

1. Explotitative-authoritative
Gaya ini didasarkan pada asumsi Teori X Gregor, dimana kemampuan manajerial adalah kemampuan memberikan petunjuk dan pengawasan ketat, karena karyawan sangat baik dan dimotivasi dengan rasa takut, ancaman dan hukum.
2. Benevolen-authoritative
Yaitu kemampuan untuk meampung berbagai opini dan keluhan.

3. Consultative 
Arus informasi melalui komunikasi vertical dari bawah ke atas dan dari atas ke bawah. Manajer memiliki kekuatan dan bisa dipercaya.

4. Participative
Yaitu dukungan tinggi untuk pencapaian tujuan organisasi, melakukan pengawasan pada semua tingkatan, berkomunikasi secara bebas, jujur dan terbuka. (Suminar,2003:5.10).
2.4 Tinjauan Mengenai Humas

Istilah Public Relations yang di Indonesia secara umum diterjemahkan menjadi Hubungan Masyarakat (Humas), sebenarnya baru dikenal pada abad ke-20, namun gejalanya sudah tampak sejak abad-abad sebelumnya, bahkan sejak manusia masih primitif. Unsur-unsur dasarnya –memberi informasi, membujuk, dan mengintegrasikan khalayak—selalu tampak dalam kehidupan masyarakat zaman dahulu. Gejala tersebut terlihat pada adanya hubungan yang harmonis diantara individu-individu, individu dengen kelompok, ataupun antar kelompok, di dalam pergaulan mereka. 

2.4.1 Pengertian Humas

Menurut Seitel dalam bukunya Ardianto & Soemirat, menyatakan bahwa:

“Public Relation merupakan fungsi manajemen yang membantu menciptakan dan saling memelihara alur komunikasi, pengertian, dukungan serta kerjasama suatu perushaan atau organisasi dengan publiknya dan ikut terlibat dalam maslah-masalah atau isu-isu manajemen. PR membantu manajemen dalam menyampaikan informasi dan tanggap terhadap opini publik. PR secara efektif membantu manajemen memantau berbagai perubahan. (Ardianto & Soemirat, 2000: 13).”

Definisi yang sangat umum diberikan oleh John. E. Marston:

“ Public Relation is planned, persuasive communication designed to influence significant public”( Humas adalah kegiatan komunikasi yang terencana dan persuasif untuk mendesain publik-publik yang nyata. Humas bukanlah ilmu tradisional yang digunakan untuk menghadapi tujuan-tujuan sesaat. Humas perlu direncanakan dalam suatu pendekatan manajemen kepada target-target publik tertentu.)

Dari definisi yang sangat umum tadi, kita menuju kepada definisi yang lebih spesifik, yang lebih konkret. Marston memberikan defisnisi yang baik sekali lagi; “Humas adalah seni untuk membuat perusahaan Anda disukai dan dihormati oleh para karyawan, konsumen dan para penyalurnya”.
Sedangkan Harlow, memberikan definisi dengan mengkombinasikan berbagai elemen dari berbagai definisi sebagai berikut:
“Public Relations is the distinctive management functions which helps establish and maintain mutual line of communication, acceptance and cooperation between an organization and its public; involves the management of problems and issues; helps management to keep informed on and responsive to public opinion.”(Hubungan masyarakat adalah fungsi managemen yang membantu mendirikan dan memelihara hubungan komunikasi yang saling menguntungkan, keterbukaan dan kerjasama antara organisasi dan publiknya, melibatkan manajemen problem dan issu, membantu manajemen untuk tetap terinfomasi dan responsif terhadap publik.)
Definisi Harlow walaupun terkesan sangat umum, tetapi memberikan arti penting bagi kegiatan humas itu sendiri. Bahwa kegiatan humas yang dilakukan oleh setiap organisasi maupun institusi pada intinya adalah kegiatan komunikasi, serta membantu agar manejemen tetap terinformasi (keluar dan kedalam) serta responsif terhadap apa yang terjadi pada lingkungannya.
Keberadaan humas dalam suatu organisasi terutama difungsikan untuk menunjang fungsi-fungsi manajemen perusahaan untuk mencapai tujuan bersama. Adanya berbagai kemajuan telah mengakibatkan terjadinya pembaruan dalam masyarakat. Cara hidup masyarakat yang semakin modern dan semakin terspesialisasi dalam bidang-bidang tertentu, semakin mempengaruhi fungsi tersebut. Kondisi di atas jelas memerlukan keahlian khusus di bidang humas. Praktisi humas dituntut kemampuannya untuk mengkoordinasikan atau mengelola pemanfaatan sumber daya organisasi untuk penyelenggaraan komunikasi 2 arah antara organisasi dan publiknya. Kaitan antara humas dengan konsep manajemen menghasilkan pemahaman akan pentingnya humas, seperti dinyatakan oleh Mc Elreath:
“Managemen humas berarti melakukan penelitian, perencanaan, pelaksanaan dan evaluasi terhadap berbagai kegiatan komunikasi yang disponsori oleh organisasi. Bentuk kegiatan komunikasi dapat berupa penerbitan brosur perusahaan, pertemuan-pertemuan kelompok kecil sampai pada kegiatan yang sangat kompleks seperti konferensi pers dengan menggunakan satelit”.
2.4.2 Fungsi-fungsi Humas

Menurut Mc Elreath fungsi humas dibagi menjadi 4 yaitu:

1. Penelitian
Pada dasarnya, penelitian merupakan cara yang digunakan untuk memperoleh informasi dari publik baik internal maupun eksternal untuk memahami masalah yang dihadapi dengan akurat dan metode ilmiah.
2. Perencanaan dan pemrograman
Perencanaan dan pemograman merupakan segala informasi atau data masukan atau input yang diperoleh berkaitan dengan hal atau permasalahan yang dihadapi ke dalam bentuk rencana tindakan untuk pemecahannya. Perencanaan humas merupakan suatu proses berkesinambungan dan selalu memerlukan peninjauan agar tindakan yang diambil sesuai dengan aturan yang ditetapkan. Sejumlah prinsip yang harus diperhatikan dalam perencanaan program antara lain: sifat, waktu dan lingkungan. Perencanaan juga harus memperhatikan situasi di dalam maupun di luar organisasi, serta pihak-pihak yang terlibat dalam perencanaan tersebut.
3. Pelaksanaan program
Pelaksanaan program merupakan tahap dimana rencana program yang telah ditetapkan dilaksanakan atau diimplementasikan ke dalam suatu bentuk program aksi sebagai langkah nyata pemecahan masalah humas yang dihadapi. Pelaksanaan Program ini dapat berupa program tindakan maupun program komunikasi yang kesemuanya merupakan cara atau proses untuk mencapai tujuan yang telah ditetapkan.
4. Evaluasi
Merupakan suatu tahapan yang dilaksanakan untuk menentukan atau memperlihatkan nilai suatu program termasuk pengelolaan maupun hasil atau dampak pelaksanaannya. Melalui evaluasi, humas akan mengetahui faktor-faktor yang menjadi kegagalan ataupun keberhasilan suatu program, sehingga dapat ditentukan langkah-langkah selanjutnya yang seharusnya dilakukan. (Kutipan Yeni Rosilawati).
Menurut Edward L. Bernay, terdapat tiga fungsi utama humas yaitu:

1.
Memberikan penerangan kepada masyarakat.
2.
Melakukan persuasi untuk mengubah sikap dan perbuatan anda secara langsung.
3. Berupaya untuk mengintegrasikan sikap dan perbuatan suatu badan/lembaga sesuai dengan sikap dan perbuatan masyarakat atau sebaliknya. (Kutipan Yeni Rosilawati).
Adapun fungsi humas dalam sebuah organisasi/lembaga antara lain meliputi aktivitas:
1. Membina hubungan ke dalam (publik internal)
Yang dimaksud dengan publik internal adalah publik yang menjadi bagian dari unit/badan/perusahaan atau organisasi itu sendiri. Seorang PR harus mampu mengidentifikasi atau mengenali hal-hal yang menimbulkan gambaran negatif di dalam masyarakat.
2. Membina hubungan keluar (publik eksternal)
Yang dimaksud publik eksternal adalah publik umum (masyarakat). Mengusahakan tumbuhnya sikap dan gambaran publik yang positif terhadap lembaga yang diwakilinya.Dengan demikian peran PR /Humas tersebut bersifat 2 arah, yaitu berorientasi ke dalam (inward looking) dan ke luar (outward looking). (Kutipan Yeni Rosilawati).


Menurut H. Fayol beberapa fungsi humas adalah:
1. Membangun identitas dan citra perusahaan.
2. Menciptakan identitas dan citra perusahaan yang positif.
3. Mendukung kegiatan komunikasi timbal balik dua arah dengan berbagai pihak.
4. Menghadapi krisis.

5. Menangani keluhan dalam menghadapi krisis yang terjadi dengan membentuk manajemen krisis dan bertugas mengadakan perbaikan. (Kutipan Yeni Rosilawati).
2.4.3 Kedudukan Humas Dalam Organisasi

Kedudukan humas dalam organisasi dan kewenangan petugasnya tidak selalu dapat dinyatakan dengan tegas. Menurut John Tondowijojo (2004:9), bila humas diakui sebagai bagian jajaran kebijakan pimpinan, maka humas harus berada langsung di bawah direksi. Humas harus mampu menyampaikan kebijaksanaan pimpinan, sehingga ia harus langsung berada di pihak yang berhubungan dengan pimpinan seluruh jajaran manajemen. (Tondowidjojo, 2004:9). Sedangkan menurut Renald Khasali, humas merupakan fungsi manajemen yang sama pentingnya dengan pemasaran, produksi, keuangan dan SDM.

Menurut Tondowidjojo, kegiatan humas haruslah sistematis dan terencana, tetapi kadang-kadang juga perlu untuk berimprovisasi dan berinovasi. Suatu kebijakan harus dipertimbangkan, dirumuskan, direncanakan dan evaluasi. Untuk ini diperlukan analisis data yang diperoleh tentang organisasi dan lingkungannya. Seberapa jauh PR harus menapakkan kakinya ke peran internal atau fungsi eksternal, tentu saja sepenuhnya tergantung pada kebijakan manajemen. Hanya saja kalau kita menginjak pada tataran ideal fungsi PR, tentu saja keseimbangan peran internal dan eksternal adalah perlu.
Seberapa jauh titik keseimbangan tersebut harus dijalankan tentu tergantung pada bidang gerak perusahaan/organisasi yang bersangkutan. Semakin kuat kedekatan perusahaan dengan publik dengan sendirinya membutuhkan banyak konsentrasi untuk memerhatikan publik. Sebaliknya kalau perusahaan lebih banyak bergerak pada komunitas yang tidak secara langsung menemui publik, maka peran humas harus dioptimalkan secara internal.
2.5 Tinjauan Mengenai Kualitas Pelayanan
2.5.1 Pengertian Kualitas Pelayanan
Pengertian kualitas pelayanan berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan. Menurut Tjiptono (1996) kualitas pelayanan merupakan tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Kualitas pelayanan tergantung pada kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi harapan konsumennya secara konsisten.
Wyckof dalam Tjiptono (1996) mengemukakan bahwa terdapat dua faktor utama yang mempengaruhi kualitas pelayanan yaitu pelayanan jasa yang diharapkan dan jasa pelayanan yang dirasakan atau diterima. Apabila jasa yang diterima atau yang dirasakan sesuai dengan harapan maka kualitas pelayanan dipersepsikan  baik dan memuaskan. Jika jasa pelayanan yang diterima melampaui harapan pelanggan maka kualitas jasa pelayanan dipersepsikan sebagai kualitas yang ideal. Sebaliknya jika jasa yang diterima lebih rendah dari pada yang diharapkan maka kualitas jasa pelayanan dipersepsikan buruk. Dengan demikian baik tidaknya kualitas pelayanan jasa tergantung pada kemampuan penyedia jasa pelayanan dalam memenuhi harapan pelangganya secara konsisten.
2.5.2 Perspektif Kualitas Pelayanan

Untuk memahami kualitas pelayanan, berikut dikemukakan berbagai perspektif kualitas. Garvin menjelaskan 5 perspektif yang dapat digunakan untuk memahami kualitas:
1. Transcendental approach
Dalam pendekatan ini, kualitas dipandang sebagai innate excellence dimana kualitas dapat dirasakan atau diketahui, tetapi sulit didefinisikan dan dioperasionalisasikan. Sudut pandang ini biasanya diterapkan di dunia seni musik, drama, tari dan seni rupa.
2. Product – based approach
Pendekatan ini menganggap bahwa kualitas merupakan karakteristik atau atribut yang dapat dikuantifikasikan dan dapat diukur. Perbedaan dalam kualitas mencerminkan perbedaan dalam jumlah beberapa unsur atau atribut yang dimiliki produk. Karena pandangan ini sangat obyektif maka dapat menjelaskan perbedaan dalam selera, kebutuhan dan preferensi individu.
3. User – based approach
Pendekatan ini didasarkan pada pemikiran bahwa kualitas tergantung pada orang yang memandangnya, sehingga produk yang paling memuaskan preferensi seseorang merupakan produk yang berkualitas paling tinggi. Kualitas dalam perspektif pelanggan satu dengan lainnya dapat berbeda sesuai dengan preferensi individu masing-masing.
4. Manufacturing – based approach
Perspektif ini bersifat supplay-based dan terutama memperhatikan praktik-praktik perekayasaan dan pemanufakturan, serta mendefinisikan kualitas sebagai kesesuaian dengan persyaratan (conformance to requirements).

5. Value – based approach
Pendekatan ini memandang kualitas dari segi nilai dan harga. Dengan mempertimbangkan trade-off antara kinerja dengan harga, kualitas didefinisikan sebagai “affordable excellence”. (Tjiptono,2002:51).
Pemahaman akan perbedaan pandangan terhadap kualitas sebagaimana diuraikan di atas dapat bermanfaat untuk mengatasi konflik yang kadangkala timbul diantara unit-unit penyedia layanan dalam suatu organisasi. Cara terbaik adalah dengan menggunakan perpaduan antara beberapa perspektif kualitas dan secara aktif menyesuaikannya dengan kondisi dan kebutuhan yang berkembang dalam suatu peristiwa.
2.5.3 Prinsip-prinsip Kualitas Pelayanan

Lovelock (1996) mengemukakan lima prinsip yang harus diperhatikan bagi pelayan publik, agar kualitas layanan dapat dicapai antara lain meliputi:

1. Tangible (terjamah), seperti kemampuan fisik, peralatan, personil dan komunikasi material.

2. Reliable (handal), kemampuan membentuk pelayan yang dijanjikan dengan tepat dan memiliki keajegan.

3. Responsiveness (pertanggungjawaban), yakni rasa tanggungjawab terhadap mutu pelayanan.
4. Assurance (jaminan), pengetahuan, perilaku dan kemampuan pegawai.

5. Empathy (empati), perhatian perorangan pada pelanggan.

Di samping itu, pihak pelayan publik dalam memberikan layanan publik setidaknya harus:

1. Mengetahui kebutuhan yang dilayani.

2. Menerapkan persyaratan manjemen untuk mendukung penampilan (kinerja).

3. Memantau dan mengukur kinerja.

Mengingat akan arti penting dari pelayanan publik yang berkualitas dalam arti pemberian layanan publik yang sederhana, mudah dan dilakukan secara wajar dan professional pada satu sisi, dan perkembangan masyarakat sangat dinamis, tingkat kehidupan masyarakat yang semakin baik, merupakan indikasi dari empowering process yang dialami oleh masyarakat pada sisi lainnya. Maka kiranya setiap organisasi publik terutama yang berhadapan secara langsung dengan publik, perlu untuk senantiasa meningkatkan kinerja mereka.
2.6 Tinjauan Mengenai Wartawan

2.6.1 Pengertian Wartawan
Menurut Djuroto wartawan adalah “Seseorang yang bertugas mencari, mengumpulkan dan mengolah informasi menjadi berita, untuk disiarkan melalui media massa.” (Djuroto, 2000: 22)

Sedangkan pengertian Wartawan menurut Gunadi adalah adalah: 


“Karyawan yang melakukan kegiatan Kewartawanan yang berhubungan 
dengan pengumpulan, pengolahan dan penyaiaran dalam bentuk fakta, 
pendapat, ulasan dan gambar-gambar untuk perusahaan pers, radio, televisi dan film. Kewartawanan adalah pekerjaan/ kegiatan/ usaha yang sah yang berhubungan dengan pengumpulan,  pengolahan dan penyaiaran 
dalam bentuk fakta, pendapat, tulisan, radio, televisi dan film”. (Gunadi, 1998:122)

2.6.2 Jenis-jenis Wartawan
Dari satus pekerjaannya, wartawan dibedakan menjadi tiga. Wartawan tetap, wartawan pembantu dan wartawan lepas (Freelance).

1. Wartawan Tetap adalah wartawan yang bekerja disuatu media massa (cetak dan elektronik) dan diangkat menjadi pegawai tetap diperusahaan itu. Isitilah karyawan tetap adalah mereka yang mendapat gaji tetap, tunjangan, bonus, fasilitas dan kesehatan sebagaimana karyawan lain dengan hak dan kewajiban yang sama.

2. Wartawan Pembantu adalah wartawan yang bekerja disuatu perusahaan pers (cetak dan elektronik), tetapi tidak diangkat sebagai karyawan tetap. Mereka diberi honorarium yang disepakati, diberi surat tugas (kartu pers) serta diberi tugas sesuai kemampuannya dan dapat mewakili penerbitannya bila meliput suatu peristiwa.

3. Wartawan Lepas adalah wartawan yang tidak terikat pada suatu perusahaan baik media cetak dan media elektronik. Mereka bebas mengirimkan beritanya keberbagai media massa. Jika berita atau tulisannya itu dimuat, mereka mendapatkan Honorarium. (Djuroto, 2004: 22-23)
2.6.3 Fungsi Wartawan

Dalam perusahaan penebitan pers, wartawan merupakan ujung tombak dari usahanya. Mereka yang paling banyak mensuplai bahan berita untuk penyajian setiap harinya.

Fungsi pers atau wartawan menurut Pasal 2 UU No. 40 Tahun 1999 tentang pers sebagimana dikutip oleh Djatmika dikatakan bahwa: “Fungsi pers adalah sebagai media informasi, pendidikan, hiburan dan kontrol sosia, serta memperjuangkan keadilan dan kebenaran.” (Djatmika, 2004: 11-12)


Fungsi Pers atau wartawan menurut Sumadiria terdapat lima fungsi pers yang berlaku secara universal yaitu:

1. Informasi (To Inform)

Fungsi pertamanya adalah menyampaikan informasi secepat-cepatnya kepada masyarakat yang seluas-luasnya. Setiap informasi yang yang disampaikan harus memenuhi kriteria dasar: aktual, akurat, faktual, menarik atau penting, benar, lengkap-utuh, jelas-jernih, jujur-adil, berimbang, relevan, bermanfaat dan etis.

2. Edukasi (To Educate)

Apapun informasi yang disebarluaskan pers hendaknya dalam kerangka mendidik (to educate).  Pers setiap hari melaporkan berita, memberikan tinjauan atau analisis atas berbagai peristiwa dan kecendrungan yang terjadi, serta ikut berperan dalam mewariskan nilai-nilai luhur universal, nilai-nilai dasar nasional, dan kandungan budaya lokal dari satu generasi kegenerasi berikutnya secara estafet.

3. Koresi (To Influence)

Dalam negara demokratis, pers mengemban fungsi sebagai pengawas pemerintahan dan masyarakat (watchdog function). Pers akan senentiasa menyalak ketika melihat berebagai penyimpangan dan ketidak adilan dalam suatau masyarakat atau negara. Dengan fungsi kontrol sosial (social control) yang dimilikinya itu, pers bisa disebut sebagai istitusi sosial yang tidak pernah tidur, ia juga bersikap independen atau menjaga jarak yang sama terhadap semua kelompok dan organisasi yang ada.

4. Rekreasi (To entertain)

Pers harus mampu memerankan dirinya sebagai wahana rekreasi yang menyenagkan sekaligus menyehatkan bagi semua lapisan masyarakat. Pers harus menjadi sahabat setia pembaca yang menyenangkan.

5. Mediasi (To Mediate)

Mediasi artinya penghubung, bisa juga disebut fasilitator atau mediator. Dengan fungsi mediasi, pers mampu menhunungkan tepat yang satu dengan tempat yang lain, peristiwa yang satu dengan peristiwa yang lain atau orang yang satu dengan orang yang lain pada saat yang sama. (Sumadiria, 2005: 32-35)
Sedangkan fungsi wartawan menurut Asep Syamsul M. Romly adalah:

1. Meningkatkan pengetahuan masyarakat atas dinamika peradaban manusia dengan menginformasikan apa yang terjadi (to inform) secara aktual.

2. Mencerdaskan kehidupan bangsa, meningkatkan wawasan dan integritas moral masyarakat dengan melakukan pendidikan (to educate).

3. Membuat masyarakat senang dan terhindar dari stress dengan menghibur lewat medianya (to entertain).

4. Melakukan pengawasan sosial (social control), meluruskan perilaku masyarakat yang menyimpang, dan mengkritisi kebijakan pemerintah yang tidak populer. Wartawan dapat membentuk opini publik ke arah yang maslahat. (Romly, 2005:9)
2.7
Tinjauan Tentang Pengaruh

Dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia pengaruh didefinisikan sebagai daya yang ada atau timbul dari sesuatu (orang atau benda) yang ikut membentuk watak, kepercayaan atau perbuatan seseorang. (DEPDIKBUD, 2000:182)


Pada aplikasinya pengaruh dapat diartikan sebagai kualitas pelyananan pada wartawan yang dihasilkan oleh humas. Hal tersebut timbul dari kemampuan manajerial humas, yang selanjutnya akan membentuk watak, kepercayaan dan perilaku seorang humas.


Pengaruh adalah salah satu elemen dari komunikasi yang sangat penting untuk mengetahui berhasil tidaknya komunikasi yang kita inginkan, maka dari itu penulis ingin mengetahui berhasil tidaknya kemampuan manajerial humas itu berdampak pada kualitas pelayanan pada wartawannya.
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