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BAB II

TINJAUAN PUSTAKA

2.1  Tinjauan Umum Tentang Ilmu Komunikasi
  2.1.1 Pengertian Komunikasi
Kata Komunikasi atau Communication dalam bahasa Inggris berasal dari kata latin yaitu Communis yang berarti sama. Communico, Communicatio atau Communicare yang berarti membuat sama  (to make common). Istilah pertama (communis) adalah istilah yang paling sering disebut sebagai asal usul kata komunikasi, yang merupakan akar dari kata-kata lainnya yang mirip.


Menurut Husaini Usman yang dikutip dalam bukunya “Manajemen Teori Praktik dan Riset Pendidikan”, mengenai pengertian komunikasi sebagai berikut :
“Komunikasi adalah proses penyampaian pesan atau penerimaan pesan dari satu orang kepada orang lain, baik langsung maupun tidak langsung, secara tertulis, lisan maupun bahasa nonverbal. Orang yang melakukan komunikasi disebut komunikator. Orang yang diajak berkomunikasi disebut komunikan. Orang yang mampu berkomunikasi disebut komunikatif. Orang yang komunikatif ialah orang yang mampu menyampaikan informasi atau pesan kepada orang lain, baik langsung maupun tidak langsung, secara tertulis, lisan, maupun bahasa nonverbal, sehingga orang lain dapat menerima informasi (pesan) sesuai dengan harapan si pemberi informasi (pesan). Sebaliknya, ia mampu menerima informasi atau pesan orang lain yang disampaikan kepadanya, baik langsung maupun tidak langsung, secara tertulis, lisan, maupun bahasa nonverbal”. (Usman, 2008 : 389)
Sedangkan menurut Deddy Mulyana yang dikutip dari Raymond S Ross mengenai pengertian komunikasi sebagai berikut :
“Komunikasi adalah suatu proses menyortir, memilih dan mengirimkan simbol-simbol sedemikian rupa sehingga membantu pendengar membangkitkan makna atau respon dari pikirannya yang serupa dengan yang dimaksudkan komunikator”. (Mulyana, 2000 : 62)
Definisi Komunikasi Menurut Onong Uchjana Effendy, dalam bukunya Dinamika Komunikasi adalah :
“Proses penyampaian suatu pesan dalam bentuk lambang bermakna sebagai pikiran dan perasaan berupa ide, informasi, kepercayaan, harapan, himbauan dan sebagai panduan, yang dilakukan oleh seseorang kepada orang lain, baik langsung secara tatap muka maupun tidak langsung, melalui media, dengan tujuan mengubah sikap pandangan atau perilaku”. (Effendy, 2002 : 60)

Pada dasarnya komunikasi merupakan suatu proses komunikasi dua arah, komunikasi tidak hanya berupa memberitahukan dan mendengar saja, komunikasi harus mengandung pembagian ide, pikiran, fakta atau pendapat.

Beragam definisi mengenai komunikasi menuntut kita untuk lebih mengenal komunikasi secara konseptualisasi, dimana komunikasi terdiri dari tiga konseptualisasi seperti yang diungkapkan oleh Wenburg dan Wilmost sebagai berikut :
1. Komunikasi sebagai tindakan satu arah

2. Komunikasi sebagai interaksi

3. Komunikasi sebagai transaksi

(Mulyana, 2003 : 61-68)

Maka Komunikasi berlangsung apabila antara orang-orang yang terlibat atau terdapat kesamaan mengenai makna sesuatu hal yang dikomunikasikan, jika seorang mengerti tentang sesuatu yang ditanyakan oleh orang lain kepadanya, maka komunikasi berlangsung/bersifat komunikatif.

2.1.2  Tujuan dan Manfaat Komunikasi
Menurut Husaini Usman yang dikutip dalam bukunya “Manajemen Teori Praktik dan Riset Pendidikan”, mengenai Tujuan dan manfaat komunikasi adalah sebagai sarana yaitu sebagai berikut :
1. Meningkatkan kemampuan manajerial dan hubungan sosial

2. Menyampaikan dan atau menerima informasi.

3. Menyampaikan dan menjawab pertanyaan.

4. Mengubah perilaku (pola pikir, perasaan, dan tindakan) melalui perencanaan,  pengorganisasian, pengarahan, dan pengawasan.




5. Mengubah keadaan sosial

6.  Dua hal yang dapat mengubah perilaku dan keadaan sosial adalah komunikasi dan pengambilan keputusan. (Usman, 2008 : 389)
2.1.3  Unsur-unsur dalam Proses Komunikasi

Unsur-unsur dalam proses komunikasi Menurut Husaini Usman yang dikutip dalam bukunya “Manajemen Teori Praktik dan Riset Pendidikan”, antara lain : 

1.  Pengirim pesan (sender) atau komunikator dan materi (isi)   pesan.

Pengiriman pesan adalah orang yang mempunyai satu paket ide untuk disampaikan kepada orang lain dengan harapan pesannya dapat dipahami oleh penerima pesan sesuai dengan yang dimaksud. Materi pesan dapat berupa informasi, ajakan, rencana  kerja, pertanyaan, dan tanggapan.

2. Bahasa pesan (coding)

Bahasa pesan bertujuan untuk menyingkat pola pikir pengirim pesan ke bentuk bahasa, kode, atau lambang lainnya sehingga pesannya dapat dipahami orang lain. Biasanya leader atau manajer menyampaikan pesannya dalam bentuk kata-kata, gerakan anggota badan (bahasa tubuh). Tujuan penyampaian pesan ini adalah untuk mengajak, membujuk, mengubah sikap atau perilaku ke arah tujuan tertentu.

3. Media

Pemilihan media dipengaruhi isi pesan yang harus disampaikan, jumlah penerima pesan, situasi, dan sebagainya. Media yang dapat digunakan antara lain telepon, radio, TV, mikrofon, memo, surat, komputer, internet, foto, papan pengumuman, pertemuan, seminar, rapat kerja, penerbitan, dan sebagainya.
4.    Mengartikan pesan (decoding)

Pesan yang diterima melalui indra, maka si penerima pesan harus dapat mengartikan bahasa isyarat sesuai dengan isi pesan yang dimaksud.

5.    Penerima pesan (komunikan)


Penerima pesan ialah orang yang dapat memahami pesan si pengirim walaupun dalam bentuk sandi tanpa mengurangi arti pesan yang dimaksudkan oleh si pengirim pesan.

6.    Balikan (respon si penerima pesan)

Balikan adalah isyarat atau tanggapan yang berisi kesan dari penerima pesan ke pengirim pesan dalam bentuk verbal maupun nonverbal. Tanpa balikan seorang pengirim pesan tidak pernah mengetahui dengan pasti apakah pesannya dapat diterima sesuai dengan yang diharapkan. 

7.    Gangguan yang menghambat komunikasi

Gangguan ialah hal-hal yang merintangi atau menghambat komunikasi dan merusak konsentrasi sehingga penerima pesan salah menafsirkannya. Gangguan bukan merupakan bagian dari proses komunikasi, tetapi mempunyai pengaruh terhadap proses komunikasi. (Usman, 2008 : 389-390)
2.1.4  Hamabatan Komunikasi 

Ada beberapa hal yang dapat menghambat atau menjadi penghalang dalam proses berkomunikasi, Menurut Husaini Usman yang dikutip dalam bukunya “Manajemen Teori Praktik dan Riset Pendidikan”, hambatan-hambatan yang menjadi penghambat dalam  berkomunikasi antara lain : 
1. Komunikator menggunakan bahasa yang sukar dipahami
2. Perbedaan persepsi akibat latar belakang yang berbeda

3. Terjemahan yang salah

4. Kegaduhan

5. Reaksi emosional seperti terlalu bertahan (defensif) atau terlalu menyerang (agresif)

6. Gangguan fisik (gagap, tuli, buta)

7. Semantik yaitu pesan bermakna ganda

8. Belum berbudaya baca dan tulis, serta budaya diam

9. Kecurigaan

10. Teknik bertanya yang buruk

11. Teknik menjawab yang buruk

12. Tidak jujur

13. Tertutup

14. Deskruktif

15. Kurang dewasa

16. Kurang respek

17. Kurang menguasai materi

18. Kurang persiapan

19. Kebiasaan menjadi pembicara dan pendengar yang buruk.

(Usman, 2008 : 396)
2.1.5  Teknik Komunikasi Secara Efektif
Untuk menjadi komunikator dan komunikan yang baik, atasilah hambatan-hambatan komunikasi tersebut. Disamping itu, jadilah menjadi seorang yang baik, pembicara yang efektif, pembaca yang baik, dan pembimbing yang baik.

Menurut Husaini Usman yang dikutip dalam bukunya “Manajemen Teori Praktik dan Riset Pendidikan”, Sebagai seorang pendengar dan pembicara yang baik haruslah melakukan sebelas kaidah menjadi pendengar yang baik, yaitu : 

1.    Lakukanlah kontak mata.

2.    Hindarilah untuk mengevaluasi lebih awal terhadap pembicara

3.    Hindari pemberian “bumbu-bumbu” waktu berbicara dengan orang lain.

4.   Jangan mencampuri pemikiran orang lain yang sedang berbicara  atau ikut melanjutkan ujung-ujung pembicaraannya.

5.    Jangan menghindari diri untuk mendengarkan si pembicara karena akan  menjauhkan keterbukaan (kooperatif).

6.    Jangan menginterupsi pembicaraan orang lain (berlaku sopan).

7.    Hindari kecurigaan terhadap yang dibicarakan orang lain    (bersikap dan berfikir positif)

8.    Jangan memperhatikan orangnya (mankola), tetapi isi pembicaraannya (makola)

9.    Jangan munafik terhadap diri sendiri karena banyak pengaruhnya terhadap isi pembicaraan.

10.  Dengarlah si pembicara (dalam hal ini, ingat kita diberi dua kuping dan satu mulut. Maknanya adalah agar kita lebih banyak mendengar dan menjadi pendengar yang baik dari pada banyak berbicara, tetapi tanpa tindakan nyata NATO (No Action Talking Only).

11.  Konsentarsi pada lawan bicara, hindari tindakan dan pikiran lain yang mengganggu. (Usman, 2008 : 397-398)
2.2   Tinjauan Tentang Komunikasi Organisasi

 2.2.1 Definisi Komunikasi Organisasi
  


Manusia adalah makhluk organisasi. Menurut Husaini Usman yang dikutip dalam bukunya “Manajemen Teori Praktik dan Riset Pendidikan”, Komunikasi Organisasi dapat didefinisikan sebagai :



“Pertunjukan dan penafsiran pesan diantara 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 yang lainnya dan berfungsi dalam satu lingkungan, sedangkan definisi interpretif komunikasi organisasi adalah komunikasi organisasi cenderung menekankan kegiatan penanganan pesan yang terkandung dalam suatu batas organisasional fokusnya adalah menerima, menafsirkan dan bertindak berdasarkan informasi dalam suatu konteks, tekanannya pada komunikasi sebagai suatu alat yang memungkinkan orang beradaptasi dengan lingkungan mereka”. (Usman, 2008 : 141)
Selanjutnya menurut Arni Muhammad dalam bukunya “Komunikasi Organisasi” yang dikutif dari pendapatnya Schein (1982) mengatakan bahwa :
“Organisai adalah suatu koordinasi rasional kegiatan sejumlah orang untuk mencapai beberapa tujuan umum melalui pembagian pekerjaan dan fungsi melalui hierarki otoritas dan tanggung jawab. Schein juga mengatakan bahwa organisasi mempunyai karakteristik tertentu yaitu mempunyai struktur, tujuan saling berhubungan satu bagian dengan bagian lain dan tergantung kepada komunikasi manusia untuk mengkoordinasi aktivitas dalam organisasi tersebut. Sifat tergantung antara satu bagian dengan bagian yang lain menandakan bahwa organisasi yang dimaksudkan Schein ini adalah merupakan suatu sistem. (Muhammad, 2007 : 23)
Walaupun kedua pendapat mengenai organisasi tersebut kelihatannya berbeda-beda perumusannya tapi ada 3 hal yang sama-sama dikemukakan yaitu :
“Organisasi merupakan suatu sistem, mengkoordinasi aktivitas dan mencapai tujuan bersama atau tujuan umum. Dikatakan merupakan suatu sistem karena organisasi itu terdiri dari berbagai bagian yang saling bergantung satu sama lain”. (Muhammad, 2007 : 24)
  Bila memperhatikan arti kata komunikasi organisasi, maka komunikasi organisasi adalah komunikasi yang terdiri antara orang-orang yang berada didalam organisasi itu sendiri, juga antara orang-orang yang berada didalam organisasi dengan public luar, dengan maksud mencapai suatu tujuan.

2.2.2 Karakteristik Komunikasi Organisasi


Menurut Arni Muhammad dalam bukunya “Komunikasi Organisasi” mengenai krakteristik komunikasi organisasi yaitu diantaranya:
1. Dinamis

Organisasi sebagai suatu sistem terbuka terus-menerus mengalami  perubahan, karena selalu menghadapi tantangan baru dan lingkungannya dan perlu menyesuaikan diri dengan keadaan lingkungan yang selalu berubah. Sifat dinamis ini pertama kali disebabkan karena adanya perubahan ekonomi dalam lingkungannya.

2.  Memerlukan Informasi 

Semua organisasi memerlukan informasi untuk hidup. Tanpa informasi organisasi tidak dapat jalan. Dengan adanya informasi bahan mentah dapat diolah menjadi hasil produksi yang dapat dimanfaatkan oleh manusia. Begitu juga sebaliknya dengan tidak adanya informasi suatu organisasi dapat macet atau mati sama sekali. Untuk mendapatkan informasi adalah melalui proses komunikasi. Tanpa komunikasi tidak mungkin kita mendapat informasi. Oleh karena itu komunikasi memegang peranan penting dalam organisasi untuk mendapatkan informasi yang dibutuhkan bagi organisasi. Informasi yang dibutuhkan ini baik dari dalam organisasi maupun dari luar organisasi.

3.  Mempunyai Tujuan

Organisasi adalah merupakan kelompok orang yang bekerja sama untuk mencapai tujuan tertentu. Oleh karena itu setiap organisasi harus mempunyai tujuan sendiri-sendiri. 

4.   Terstruktur

Tiap organisasi mempunyai sumber daya manusia. Manusialah  yang mengelola organisasi, yang mengerjakan tugas-tugas organisasi dan manusia jugalah yang memberikan pengetahuan yang organisasi gunakan untuk bertumbuh dan berkembang.

(Muhammad, 2007 : 29-31)
2.2.3 Tujuan Komunikasi Organisasi
Menurut Husaini Usman yang dikutip dalam bukunya “Manajemen Teori Praktik dan Riset Pendidikan”, Manusia perlu berorganisasi dengan tujuan dan manfaat, antara lain untuk :

1. Mengatasi terbatasnya kemampuan, kemauan, dan sumber daya yang dimilikinya dalam mencapai tujuannya

2. Mencapai tujuan secara lebih efektif dan efisien karena dikerjakan bersama-sama (motif pencapaian tujuan)

3. Wadah memanfaatkan sumber daya dan teknologi bersama-sama

4. Wadah mengembangkan potensi dan spesialisasi yang dimilki seseorang (motif berprestassi)

5. Wadah mendapatkan jabatan dan pembagian kerja

6. Wadah mengelola lingkungan bersama-sama

7. Wadah mencari keuntungan bersama-sama (motif uang)

8. Wadah menggunakan kekuasaan dan pengawasan (motif kekuasaaan)

9. Wadah mendapatkan penghargaan (motif penghargaan)

10. Wadah memenuhi kebutuhan manusia yang semakin banyak dan kompleks

11. Wadah menambah pergaulan

12. Wadah memanfaatkan waktu luang

(Usman, 2008 : 140)

2.2.4 Fungsi Komunikasi Organisasi
Corrad yang dikutip oleh Deddy Mulyana dalam bukunya Human Communication mengindentifikasikan tiga fungsi komunikasi dalam organisasi. Fungsi-fungsi tersebut adalah :

1. Fungsi perintah : Komunikasi memperbolehkan anggota organisasi membicarakan, menerima, menafsirkan, dan bertindak atas suatu perintah, dua jenis yang mendukung pelaksanaan fungsi ini adalah pengarahan dan umpan balik, dan tujuannya adalah mempengaruhi anggota lain dalam organisasi. Hasil fungsi perintah adalah koordinasi diantara sejumlah anggota yang saling bergantung dalam organisasi tersebut.

2. Fungsi rasional : Komunikai memperbolehkan anggota organisasi menciptakan dan mempertahankan bisnis produktif dan hubungan personal dengan anggota organisasi lain. Hubungan dalam pekerjaan mempengaruhi kinerja pekerjaan (job performance) dalam berbagai cara, misalnya kepuasan kerja, aliran komunikasi kebawah maupun ke atas dalam hirarki organisasional, dan tingkat pelaksanaan perintah.

3. Fungsi manajemen ambigu : pilihan dalam situasi organisasi sering dibuat dalam keadaan yang sangat ambigu misalnya, motivasi berganda muncul karena pilihan yang diambil akan mempengaruhi rekan kerja dan organisasi, demikian juga sendiri, tujuuan organisasi tidak jelas, konteks yang mengharuskan adanya pilihan tersebut mungkin tidak jelas. (Mulyana, 2002 : 67)
2.3   Tinjauan umum Tentang Hubungan Masyarakat (Humas)

 2.3.1 Definisi  Humas
Definisi Humas menurut Dr. Rex Harlow dalam bukunya berjudul : A Model for Public Relations Education for Professional Practices, menyatakan bahwa definisi dari Humas adalah :

“Humas adalah fungsi manajemen yang khas dan mendukung pembinaan, pemeliharaan, jalur bersama antara organisasi dengan publiknya, menyangkut aktivitas komunikasi, pengertian, penerimaan, dan kerja sama ; melibatkan manajemen dalam menghadapi persoalan/permasalahan, membantu manajemen untuk mampu menanggapi opini publik ; mendukung manajemen dalam mengikuti dan memanfaatkan perubahan secara efektif; bertindak sebagai sistem peringatan dini dalam mengantisipasi kecenderungan penggunaan penelitian serta teknik komunikasi yang sehat dan etis sebagai saranan utama”. (Ruslan, 2006 : 16)
Sedangkan Definisi Humas menurut J.C Scidel dalam buku dasar-dasar Public Relations (Diadopsi dari Abdurachman 2001 : 24-25) berpendapat bahwa : 
”Humas adalah proses yang kontinyu dari usaha-usaha management untuk memperoleh goodwill dan pengertian dari para langganannya, pegawai dan publik umumnya kedalam dengan mengadakan analisa dan perbaikan-perbaikan terhadap diri sendiri, keluar dengan mengadakan peryataan-peryataan”. (Abdurachman, 2001 : 24-25)
Definisi Humas menurut Rhenald Kasali, dalam bukunya manajemen Public Relations (1994: 9) Prinsip-prinsip yang di ajukan oleh Prof. Melvin Sharp yang merupakan :

”Prinsip-prinsip hubungan manusia modern yang semakin hari semakin menuntut adanya kerjasama, keterbukaan, dan kejujuran. Prinsip ini berkembang sehubungan dengan perubahan nilai-nilai perusahaan ditengah-tengah masyarakat dan perubahan drastis dari teknologi yang mewarnai seluruh kehidupan manusia” (Kasali 1994 ; 4)
Dari Definisi diatas dapat disimpulkan bahwa Humas adalah :

· Aktivitas yang bersifat terencana, berorientasi pada fungsi manajemen organisasi atau lembaga tertentu

· Mempunyai sasaran dalam mencapai komunikasi yang bersifat dua arah, saling mengerti dan berkerjasama dengan publik dalam mencapai suatu kepuasan dan keuntungan bersama. 
Serta dapat memahami hakikat komunikasi, hakikat manajemen, visi dan misi organisasi atau lembaga dalam menentukan public dengan karakteristik berdasarkan pengetahuan, keahlian dan kreativitas.
2.3.2 Fungsi Humas

Menurut Edward L. Bernay, dalam bukunya Public Realtions (1952, University of Oklahoma Press), terdapat 3 fungsi utama Humas, yaitu :

1. Memberikan penerangan kepada masyarakat.

2. Melakukan persuasi untuk mengubah sikap dan perbuatan masyarakat secara langsung.

3. Berupaya untuk mengintegrasikan sikap dan perbuatan suatu badan/lembaga sesuai dengan sikap dan perbuatan masyarakat atau sebaliknya. (Ruslan, 2006 : 18)

2.3.3 Kegiatan dan Sasaran Humas
Menurut H. Fayol yang dikutif dari buku Manajemen Public Relations & Media Komunikasi ada beberapa kegitan dan sasaran PR, adalah sebagai berikut :

1. Membangun Identitas dan Citra Perusahaan (Building coporate identity and image)

· Menciptakan identitas dan citra perusahaan yang positif.

· Mendukung kegiatan komunikasi timbal balik dua arah dengan berbagai pihak

2. Menghadapi Krisis (Facing of Crisis)

Menangani keluhan (complaint) dan menghadapi krisis yang terjadi dengan membentuk manajemen krisis dan Public Relations Recovery of image yang bertugas memperbaiki lost of image and damage (untuk jelasnya masalah manajemen krisis).

3. Mempromosikan Aspek Kemasyarakatan (Promotion public causes)

· Mempromosikan yang menyangkut kepentingan Publik 

· Mendukung kegiatan kampanye sosial anti merokok serta menghindari obat-obatan terlarang, dan sebagainya.

(Ruslan, 2006 : 23-24)

2.3.4 Peranan Humas
Perkembangan profesionalisme Public Relations yang berkaitan dengan pengembangan peranan Public Relations, baik sebagai praktisi maupun professional dalam suatu organisasi atau perusahaan, menurut Dozier D.M, (1992) merupakan salah satu kunci untuk memahami fungsi public relations dan komunikasi organisasi. 
Peranan public relations dalam suatu organisasi dapat dibagi empat kategori menurut (Dozier & Broom, 1995) yang dikutip dari buku “Manajemen Public Relations & Media Komunikasi” sebagai berikut ;

1. Penasehat Ahli (Expert prescriber)

Seorang praktisi pakar public relations yang berpengalaman dan memilki kemampuan tinggi dapat membantu mencarikan solusi dalam penyelesaian masalah hubungan dengan publiknya (public relations). Hubungan praktisi pakar PR dengan manajemen organisasi seperti hubungan antara dokter dengan pasiennya. Artinya, pihak manajemen bertindak pasif untuk menerima atau mempercayai apa yang telah disarankan atau usulan dari pakar PR (expert prescriber) tersebut dalam memecahkan dan mengatasi persoalan public realitions yang tengah dihadapi oleh organisasi bersangkutan.

2. Fasilitator Komunikasi (Communications fasilitator)

Dalam hal ini, praktisi PR bertindak sebagai komunikator atau mediator untuk membantu pihak manajemen dalam hal untuk mendengar apa yang diinginkan dan diharapkan oleh publiknya. Dipihak lain, dia juga dituntut mampu menjelaskan kembali keinginan, kebijakan dan harapan organisasi kepada pihak publiknya. Sehingga dengan komunikasi timbal balik tersebut dapat tercipta saling pengertian, mempercayai, menghargai, mendukung dan toleransi yang baik dari kedua belah pihak.

3. Fasilitator Proses Pemecahan Masalah (Problem solving process fasilitator)

Peranan praktisi PR dalam prosses pemecahan persoalan public relations ini merupakan bagian dari tim manajemeen. Hal ini dimaksudkan untuk membantu pimpinan organisasi baik sebagai penasihat (adviser) hingga mengambil tindakan eksekusi (keputusan) dalam mengatasi persoalan atau krisis yang tengah dihadapi secara rasional dan professional. Biasanya dalam menghadapi suatu krisis yang terjadi, maka dibentuk suatu tim posko yang dikoordinir praktisi ahli PR dengan melibatkan berbagai department dan keahlian dalam satu tim khusus untuk membantu organisasi, perusahaan dan produk yang tengah menghadapi atau mengatasi persoalan krisis tertentu.

4. Teknisi Komunikasi (Communications technician)

Berbeda dengan tiga peranan praktisi PR professional sebelumnya yang terkait erat dengan fungsi dan peranan manajemen organisasi. Perananan Communications technician ini menjadi praktisi PR sebagai journalist in resident yang hanya menyediakan layanan teknis komunikasi atau dikenal dengan method of communication in organization. Sistem komuniksi dalam organisasi tergantung masing-masing bagian atau tingkatan (level), yaitu secara teknis komunikasi, baik arus maupun media komunikasi yang dipergunakan dari tingkat pimpinan dengan bawahan akan berbeda dari bawahan ke tingkat atasan. Hal yang sama juga berlaku pada arus dan media komunikasi antara satu level, misalnya komunikasi antar karyawan satu dengan departemenrt dengan lainnya (employee relations and communication media model). (Ruslan, 2006 :19-21)

2.3.5 Tinjauan Kegiatan Internal Humas 

Didalam public relations ada satu kegiatan yang bertujuan untuk memperoleh pengetian, kepercayaan, goodwill dan penghargaan diri dari publik suatu badan atau perusahaan khususnya dan masyarakat pada umumnya, sehingga akan mengakibatkan terbentuknya opini yang menguntungkan bagi kelangsungan hidup perusahaan sesuai dengan yang diharapkan dan akan tercipta pula hubungan yang sangat harmonis antara pimpinan dengan karyawan dalam suatu perusahaan.

Dalam suatu perusahaan menurut Yulianita dalam bukunya Dasar-dasar public relations kegiatan internal dapat berbentuk sebagai berikut : 

1. Employe relations (hubungan dengan para karyawan) yakni kegiatan public relations untuk memelihara hubungan khusus antara manajemen dengan para karyawannya.

2. Stocholder relations (hubungan dengan para pemegang saham) yakni kegiatan public relations untuk memelihara hubungan baik dengan para pemegang saham. Ini penting karena besarnya model menetukan besarnya perusahaan.

3. Labur relations (hubungan dengan para buruh)

Yakni kegiatan public relations untuk memelihara hubungan pimpinan dengan serikat buruh dan turut menyelasaikan masalah yang tibul antara keduanya.

4. Manajer relations (hubungan para manajer)

Yakni kegiatan public relations untuk memelihara hubungan para manajer di lingkungan perusahaan (Yulianita, 2001 : 58)

2.3.6.  Tinjauan Kegiatan Eksternal Humas
Menurut Danan Djaja bentuk kegiatan dari Public Relations terbagi atas dua hal yaitu :

“Internal Public Relations dan Eksternal Public Relations. Internal Public Relations merupakan salah satu bentuk kegiatan ke dalam, maksud kegiatan tersebut hanya berlaku kepada bentuk hubungan dengan publik yang ada dalam instansi atau perusahaan. Salah satu tujuan Eksternal Public Relations adalah untuk mengeratkan hubungan dengan orang-orang diluar badan atau instansi hingga terbentuklah opini public yang favorable terhadap badan itu sehingga citra perusahaan akan semakin baik dan hal itu tentunya dapat menarik perhatian masyarakat dan mempengaruhi sikap mereka terhadap perusahan”. (Djaja, 1985 : 26)

Bentuk-bentuk Eksternal Public Relations menurut Danan Djaja adalah :

· Hubungan dengan pers (press relations)

· Hubungan dengan pihak pemerintah (government relations)

· Hubungan dengan publik pelanggan (costumer relations)

· Hubungan dengan masyarakat (community relations)

· Hubungan dengan pihak pendengar (supplier relations)

· Hubungan dengan pendidikan (educational relations)
(Djaja, 1985 : 31)

Sementara menurut Oemi Abdurrahman, tujuan eksternal Public Relations adalah “Untuk mengeratkan hubungan dengan orang-orang diluar badan atau instansi hingga terbentuklah opini publik yang favorable terhadap badan itu”. (Abdurrachman, 2001 : 38)

2.4  Tinjauan Tentang Efektivitas



Kajian tentang Efektivitas mengacu pada dua kepentingan yaitu baik secara teoritis maupun praktis, artinya adanya ketelitian yang besifat komprehensif dan mendalam dari efisien serta kebaikan-kebaikan untuk memperoleh masukan tentang produktivitas.




Menurut Supriyono dalam bukunya Sistem Pengendalian Manajemen mendefinisikan pengertian efektivitas sebagai berikut :
“Efektivitas merupakan hubungan antara keluaran suatu pusat tanggung jawab dengan sasaran yang mesti dicapai, semakin besar kontribusi dari pada keluaran yang dihasilkan terhadap nilai pencapaian sasaran tersebut, maka dapat dikatakan efektif pula unit tersebut”. (Supriyono, 2000 “29)

Menurut Onong Uchjana Effendy, menafsirkan efektivitas sebagai berikut : “Komunikasi yang prosesnya mencapai tujuan yang direncanakan sesuai dengan biaya yang dianggarkan, waktu yang ditetapkan dan jumlah penjual yang ditentukan”. (Effendy, 1989 :14)

Pengertian Efektivitas menurut Andre Hardjana dalam bukunya Audit komunikasi Teori dan praktek adalah sebagai berikut :
· Mengerjakan hal-hal yang benar

· Mencapai tingkat diatas pesaing

· Membawa hasil

· Menangani tantangan masa depan

· Meningkatkan laba – keuntungan

· Mengoptimalkan penggunaan sumber daya. 

(Hardjana, 2000 :24)
2.5   Tinjauan Tentang Pelatihan
Menurut Notoatmodjo dalam bukunya ”Pengembangan Sumber Daya Manusia”, mendefinisikan Pendidikan dan Pelatihan sebagai berikut :
“Pendidikan dan Pelatihan merupakan upaya untuk pengembangan sumber  daya manusia, terutama untuk pengembangan aspek kemampuan intelektual dan kepribadian manusia. Penggunaan istilah pendidikan dan pelatihan dalam suatu intitusi atau organisasi biasanya disatukan menjadi diklat (pendidikan dan pelatihan). Unit yang menangani pendidikan dan pelatihan pegawai atau karyawan lazim disebut PUSDIKLAT”. (Notoatmodjo, 1992 : 27)
“Pendidikan dan Pelatihan adalah suatu proses yang akan menghasilkan suatu perubahan perilaku sasaran diklat. Secara konkrit perubahan perilaku itu berbentuk peningkatan kemampuan dari sasaran diklat. Kemampuan ini mencangkup kemampuan kognitif, efektif maupun psikomotor. Apabila dilihat dari pendekatan sistem, maka proses pendidikan dan pelatihan itu terdiri dari input (sasaran diklat) dan output (perubahan perilaku), dan faktor yang mempengaruhi proses tersebut”. (Notoatmodjo, 1992 : 27)
Pendidikan dan Pelatihan dapat dipandang sebagai salah satu bentuk investasi. Oleh karena itu setiap organisasi atau instansi yang ingin berkembang, maka pendidikan dan pelatihan bagi karyawannya harus memperoleh perhatian yang besar. Pentingnya program pendidikan dan pelatihan bagi suatu organisasi  menurut Notoatmodjo dalam bukunya “Pengembangan Sumber Daya Manusia” antara lain sebagai berikut :

a. Sumber daya manusia atau karyawan yang menduduki suatu jabatan tertentu dalam organisasi, belum tentu mempunyai kemampuan yang susuai dengan persyaratan yang diperlukan dalam jabatan tersebut, hal ini terjadi karena sering seseorang menduduki jabatan tertentu bukan karena kemampuannya, melainkan karena tersediannya informasi. Oleh karena itu karyawan atau staf baru ini perlu penambahan kemampuan yang mereka perlukan.

b. Dengan adanya kemajuan ilmu dan teknologi, jelas akan mempengaruhi suatu organisasi/instansi. Oleh sebab itu jabatan-jabatan yang dulu belum diperlukan, sekarang diperlukan. Kemampuan orang yang akan menempati jabatan tersebut kadang-kadang tidak ada. 
“Tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keungggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Artinya terdapat dua factor utama yang dapat mempengaruhi kualitas jasa, yaitu expected service (layanan yang diharapkan) dan perceived service (layanan yang dirasakan) Parasuraman, et.al., 1985). (Ruslan, 2006 : 280-281)

Definisi jasa, menurut Philip Kotler (2000 : 486), adalah “Setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun”. (Ruslan, 2006 : 282)

Sedangkan definisi costumer service, menurut Imber, Jane dalam bukunya Dictionary of Advertising and Direct Mail Terms (1987 : 129), diterbitkan oleh Baron’s Educational Series, New York., adalah 

“Departemen atau fungsi organisasi untuk merespon keinginan atau keluhan pelanggan mengenai pelayanan suatu organisasi. Pelanggan (costumer) mungkin mengkomunikasikan melalui media secara perorangan atau melalui korespondensi tertulis, brosur, majalah internal.publikasi, tatap muka, dan via telepon”. (Ruslan, 2006 : 282)

Jika layanan jasa yang diterima melampaui harapan pelanggan, maka kualitas jasa dipersepsikan sebagai kualitas yang ‘ideal’ (unggul). Sebaliknya jika layanan jsa dipersepsikan sebagai pelayanan buruk. Maka dengan demikian baik-buruknya kualitas jasa tergantung pada kemampuan penyedia layanan suatu jasa dalam upaya untuk memenuhi harapan pelanggan secara konsisten, tepat dan memuaskan.  

2.7   Tinjauan Tentang Human Resources Department (HRD)
Pembangunan suatu bangsa memerlukan aset pokok yang disebut sumber daya (resources), baik sumber daya alam (natural resources), maupun sumber daya manusia (human resources). Kedua sumber daya tersebut sangat penting dalam menentukan keberhasilan suatu pembangunan. 
Dari uraian singkat diatas dapat disimpulkan bahwa yang dimaksudkan dengan Sumber Daya Mausia (Human Resources Department) secara makro,  adalah :  

“Suatu proses peningkatan kualitas atau kemampuan manusia dalam rangka mancapai suatu tujuan pembangunan bangsa. Proses peningkatan disini mencangkup perencanaan, pengembangan dan pengelolaan sumber daya manusia”. (Notoatmodjo, 1992 : 4) 
Apabila kita berbicara secara mikro, dalam arti dilingkungan suatu unit kerja (Departemen atau lembaga-lembaga lain), maka sumber daya manusia yang dimaksud adalah :
“Tenaga kerja atau pegawai atau karyawan (employee). Sumber daya manusia atau karyawan di suatu lembaga ini juga sangat penting perannya dalam mencapai keberhasilan lembaga atau departemen yang dimaksud”. (Notoatmodjo, 1992 : 4)

Analog dengan uraian secara makro, maka fasilitas yang canggih dan lengkappun belum merupakan jaminan akan keberhasilan lembaga itu, tanpa diimbangi kualitas dari pada karyawan yang akan memanfaatkan fasilitas tersebut. 

Departemen Sumber Daya Manusia atau Human Resources Department  Memiliki Peran, Fungsi, Tugas dan Tanggung Jawab yaitu :
1. Melakukan persiapan dan seleksi tenaga kerja / Preparation and selection
a. Persiapan

Dalam proses persiapan dilakukan perencanaan kebutuhan akan sumber daya  manusia  dengan  menentukan  berbagai  pekerjaan  yang  mungkin 
2. 8 Tinjauan Tentang Karyawan

Pengertian karyawan menurut kamus besar bahasa Indonesia adalah orang yang bekerja pada suatu lembaga (kantor, perusahaan, dsb) dengan mendapat gaji atau upah. (Yandianto, 2002 : 508)

Menurut pasal 1 Undang-Undang No. 14 tahun 1969 : 
“Tenaga kerja adalah tiap orang yang mampu melakukan pekerjaan didalam maupun diluar hubungan kerja, guna menghasilkan barang dan jasa untuk memenuhi kebutuhan masyarakat”. (Hasibuan, 2003 : 41)
Hasibuan berpendapat juga mengenai karyawan dalam bukunya “Manajemen Sumber Daya Manusia” sebagai berikut :

“Karyawan merupakan kekayaan utama suatu perusahaan, karena tanpa keikut sertaan mereka, aktivitas perusahaan tidak akan terjadi. Karyawan berperan aktif dalam menetapkan rencana, sistem, proses, dan tujuan yang ingin dicapai. Pada intinya karyawan adalah penjual (pikiran dan tenaganya) dan mendapat kompensasi yang besarnya telah ditetapkan terlebih dahulu. Posisi karyawan dalam suatu perusahaan dibedakan atas karyawan bagian operasional dan karyawan bagian manajerial (pimpinan). Karyawan operasional adalah setiap orang yang secara langsung harus mengerjakan pekerjaannya sesuai dengan peritah atasan. Karyawan manajerial adalah orang yang berhak memerintah bawahannya untuk mengerjakan sebagian pekerjaanya dan dikerjakan sesuai deenga perintah. Merupakan hal yang biasa didalam suatu perusahaan dalam kegiatannya terdapat karyawan bawahan dan para pimpinan atau direksi manajemen”. (Hasibuan, 2003 : 12-13)

Posisi karyawan dalam suatu perusahaan dibedakan atas karyawan operasional dan karyawan manajerial (pimpinan).

1. Karyawan Operasional

Karyawan operasional adalah setiap orang yang secara langsung harus mengerjakan pekerjaannya sesuai dengan perintah atasan.

2. Karyawan Manajerial

Karyawan manajerial adalah setiap orang yang berhak memerintah bawahannya untuk mengerjakan sebagian pekerjaannya dan di kerjakan sesuai dengan perintah. Mereka mencapai tujuannya melalui kegiatan-kegiatan orang lain.

Karyawan manajerial ini dibedakan atas manajer lini dan manajer staff :

1. Manajer lini

Adalah seorang pemimpin yang mempunyai wewenag lini (line authority) berhak dan bertanggung jawab langsung merealisasi tujuan perusahaan.

2. Manajer Staff

Adalah pimpinan yang mempunyai wewenang staff (staff authority) yang berhak memberikan saran dan pelayanan untuk memperlancar penyelesaian tugas-tugas manajer lini. (Hasibuan, 2000 : 12)
2.9 Tinjauan Tentang Kepuasan Kerja
Pelatihan Peningkatan Kualitas Pelayanan Karyawan dilaksanakan setiap 3 bulan sekali untuk kepuasan karyawan pada Pelatihan yang memiliki hubungan pengaruh yang kuat karena perhatian yang kuat antara komunikator dan karyawan diharapkan terbentuknya kinerja karyawan untuk tercapainya tujuan perusahaan.

“Kata kepuasan (satisfaction) berasal dari bahasa latin “satis” (artinya cukup baik, memadai) dan “fasio” (melakukan atau membuat) kepuasan bisa diartikan sebagai “Upaya pemenuhan sesuatu “atau” membuat sesuatu memadai”.  (Tjiptono & Chandra, 2005 : 195).
Selanjutnya, sejalan dengan pendapat diatas, Robin menyatakan, kajian terhadap bukti menunjukan empat faktor yang kondusif bagi munculnya level tinggi kepuasan kerja karyawan yaitu :

1.  Pekerjaan yang secara mental menantang

Orang lebih menyukai pekerjaan yang memberikan peluang kepada mereka untuk menggunakan keterampilan dan kemampuan mereka dan menawarkan keberagamaan tugas, kebebasan, dan umpan balik tentang bagaimana kinerja mereka. Karakteristik–karakteristik tersebut membuat pekerjaan secara mental menantang.

2.  Imbalan yang setimpal

Karyawan mengiginkan sistem pembayaran dan kebijakan promosi yang mereka anggap adil, tidak bemakna ganda, dan sesuai dengan harapan mereka. 

3.  Kondisi kerja yang mendukung

Karyawan peduli dengan lingkungan kerja mereka untuk kenyaman pribadi sekaligus untuk menfasilitasi kinerja yang baik. Penelitian-penelitian menunjukan bahwa karyawan lebih menyukai kondisi fisik yang tidak berbahaya atau nyaman.


4.  Mitra kerja yang mendukung

Orang lebih sering mengundurkan diri dari satu pekerjaan lebih dari sekedar masalah uang atau pencapaian yang nyata. Bagi sebagian besar karyawan, pekerjaan juga memenuhi kebutuhan interaksi sosial mereka. Oleh karena itu, tidak mengejutkan bahwa mitra kerja yang ramah dan mendukung serta mendorong kepuasan kerja.

(Usman, 2008 : 466-467)

