BAB |1

KAJIAN TEORI DAN KERANGKA PIKIR

A. Kajian Teori
2.1 Teori Pertukaran Sosial

Tokoh — tokoh yang mengembangkan teori pertukaran sosial antara
lain adalah psikolog John Thibaut dan Harlod Kelley (1959), sosiolog
George Homans (1961), Richard Emerson (1962), dan Peter Blau (1964).
Berdasarkan teori ini, kita masuk ke dalam hubungan pertukaran dengan
orang lain karena dari padanya kita memperoleh imbalan. Dengan kata
lain hubungan pertukaran dengan orang lain akan menghasilkan suatu
imbalan bagi kita. Seperti halnya teori pembelajaran sosial, teori pertukaan
social pun melihat antara perilaku dengan lingkungan terdapat hubungan
yang saling mempengaruhi (reciprocal).'?

Karena lingkungan kita umumnya terdiri atas orang-orang lain, maka
kita dan orang-orang lain tersebut dipandang mempunyai perilaku yang
saling mempengaruhi. Dalam hubungan tersebut terdapat unsure imbalan
(reward), pengorbanan (cost), dan keuntungan (profit). Imbalan
merupakan segala hal yang diperoleh melalui adanya pengorbanan.
Pengorbanan merupakan semua hal yang dihindarkan, dan keuntungan
adalah imbalan dikurangi oleh pengorbanan. Jadi perilaku sosial terdiri
atas pertukaran paling sedikit antar dua orang berdasarkan perhitungan
untung-rugi.

Misalnya, pola-pola perilaku di tempat kerja hanya akan langgeng
manakala kalau semua pihak yang terlibat merasa teruntungkan. Jadi

perilaku seseorang dimunulkan karena berdasarkan perhitungan, akan

12 Mardiah Rubani, Psikologi Komunikasi, ( Pekanbaru : Unri Press, 2011), 58-59
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menguntungkan bagi dirinya, demikian pula sebaliknyajika merugikan
maka perilaku tersebut tidak ditampilkan. Bagi Homans, prinsip
pertukaran sosial adalah distributive justice, aturan yang mengatakan
bahwa sebuah imbalan harus sebanding dengan investasi.

Proposisi yang terkenal sehubungan dengan prinsip tersebut berbunyi
“’seseorang dalam hubungan pertukaran dengan orang lain akan
mengharapkan imbalan yang diterima oleh setiap pihak sebanding dengan
pengorbanan yang telah dikeluarkannya’’. Makin tinggi pengorbanan,
makin tinggi imbalannya dan keuntungan yang diterima oleh setiap pihak
harus sebanding dengan investasinya, makin tinggi investasi, makin tinggi
keuntungan. Inti dari teori pembelajaran social dan pertukaran social
adalah perilaku sosial hanya bisa dijelaskan oleh sesuatu yang bisa
diamati, bukan oleh proses mentalistik. Semua teori yang dipengaruhi oleh
perspektif ini menekankan hubungan langsung antara perilaku yang
teramati dengan lingkungan.

2.2 Evaluasi

a. Pengertian Evaluasi

Menurut  Cultip-Center-Broom memberikan ilustrasi bahwa
evaluasi merupakan kegiatan yang dilakukan secara terus-menerus
sehingga membentuk suatu siklus."® Perumusan masalah Public Relations
(defining problem) akan menjadi patokan untuk menilai keberhasilan
program humas pada saat evaluasi. Sementara hasil evaluasi akan
menghasilkan apa yang menjadi masalah humas, begitulah seterusnya
seperti suatu siklus.

Evaluasi adalah suatu upaya mengukur secara objktif terhadap
pencapaian hasil yang telah dirancang dari suatu aktivitas atau program

yang telah dilaksanakan sebelumnya, yang mana hasil penilaian yang

3 Morissan, op. cit., 248.
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dilakukan menjadi umpan balik bagi aktivitas perencanaan baru yang akan

dilakukan berkenaan dengan aktivitas yang sama di masa depan.**
Evaluasi dapat dikatakan bahwa ditujukan pada pelaku suatu aktivitas

maupun hasil dari aktivitas yang dilakukan. Dengan demikian, akan

dihasilkan data tentang kinerja aktivitas yang memuat proses pelaksanaan

hingga perubahan yang terjadi setelah suatu aktivitas dilaksanakan. Ruang

lingkup evaluasi dapat dibedakan atas empat kelompok.*®

b. Tujuan Evaluasi

Evaluasi dilaksanakan untuk mencapai berbagai tujuan sesuai

dengan objek evaluasinya. Tujuan melaksanakan evaluasi antara lain

adalah :

a. Mengukur pengaruh program terhadap masyarakat.

b. Menilai apakah program telah dilaksanakan sesuai dengan rencana.

c. Mengukur apakah pelaksanaan program sesuai dengan standar.

d. Evaluasi program dapat mengidentifikasi dan menemukan mana
dimensi program yang jalan, mana yang tidak berjalan.

e. Memenuhi ketentuan undang-undang.

f. Akreditasi program.

g. Mengukur anggaran atau cost effectivenee dan cost efficiency.

h. Mengambil keputusan mengenai program.

i. Accountabilitas.

j. Evaluasi dilakukan juga untuk pertanggungjawaban pimpinan dan
pelaksana program.

k. Memperkuat posisi politik.

I.  Mengembangkan teori ilmu evaluasi atau riset evaluasi.

m. Pengembangan staf program.

14 Siagian, Manajemen Abad 21, (Jakerta : Bumu Aksara,2012), 171.
> Azwar, op.cit.12.
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n. evaluasi memberikan masukan kepada manajer program mengenai
kinerja staf dalam melayani masyarakat.

0. Memberikan balikan kepada pimpinan dan staf program.*®

c. Manfaat Evaluasi
Menurut Possavac & Carey balikan mempunyai manfaat sebagai

berikut:

a. Evaluasi memperkuat rencana untuk layanan dan penyajiannya untuk
memperbaiki manfaat (outcome) program dan untuk meningkatkan
efisiensi program.

b. Evaluasi dapat didesain untuk membantu pengambil keputusan untuk
menentukan apakah program harus dimulai, diteruskan, atau dipilih
dari dua atau tiga alternatif program yang ada.

d. Tahap-Tahap Evaluasi

Suatu evaluasi tidak dapat dikatakan lengkap tanpa memberikan
penilaian atas masing-masing tingkatan sebagai berikut :*’

1. Evaluasi tahap persiapan memberikan penilaian atas kualitas informasi
dan kecukupan informasi serta perencanaan strategis yang telah
dilakukan.

2. Evaluasi tahap pelaksanaan menilai kelengkapan taktik dan kecukupan
usaha yang telah dilakukan.

3. Evaluasi terhadap efek atau dampak memberikan penilaian atas efek
yang dihasilkan dari suatu program kehumasan yang telah
dilaksanakan.

Mengadakan evaluasi tentang sesuatu kegiatan adalah perlu untuk
menilai apakah tujuan itu sudah tercapai, apakah perlu diadakan lagi

“operasi’’, atau perlu menggunakan cara-cara lain untuk mendapatkan

hasil yang lebih baik ? Tiap “’operasi’’ yang dilakukan oleh sesuatu

'® Wirawan, op. cit., 22 — 25.
7 Morissan, op.cit., 232.
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badan/instansi perlu dinilai untuk kemudian dijadikan dasar dalam
menentukan sesuatu kegiatan atau tindakan. Evaluasi mengenai ‘’operasi-
operasi’’ yang dilaksanakan continue dapat dilakukan secara periodik.

Evaluasi berasal dari kata ‘’fo evaluate’ yang berarti menilai. Di
samping kata evaluasi terdapat pula istilah measurement yang berarti
mengukur. Pengukuran adalah usaha untuk memahami kondisi-kondisi
objektif tentang sesuatu yang akan dinilai. Penilaian dalam islam akan
objektif apabila disandarkan pada nilai-nilai Al-quran dan Al- Hadits.
Suhaimi Arikunto mengajukan tiga istilah dalam pembahasan evaluasi
yaitu : pengukuran, penilaian, dan evaluasi. Pengukuran (measurement)
adalah membandingkan sesuatu dengan suatu ukuran. Pengukuran ini
bersifat kuantitatif. Penilaian adalah mengambil suatu keputusan terhadap
sesuatu dengan ukuran baik dan buruk penilaian ini bersifat kualitatif,
sedangkan evaluasi mencakup pengukuran dan penilaian.

Evaluasi yang dilakukan oleh sesuatu badan dapat berdasarkan analisa
mengenai data hasil survei yang diadakan secara continue misalnya :
tentang isi surat-surat kabar atau mass media lainnya, reaksi orang-orang
terkemuka yang dapat dianggap sebagai wakil-wakil rakyat (partai-partai
politik, organisasi-organisasi, dan sebagainya), laporan-laporan, dll.

a. Evaluasi Tahap Persiapan
Pada saat praktisi humas merencanakan programnya, maka ia
harus membuat suatu laporan analisis situasi. Namun, suatu informasi
vital terkadang luput dari pengamatan sehingga tidak termuat dalam
laporan analisis situasi tersebut. Evaluasi terhadap tahap persiapan
program humas mencakup suatu penilaian yang bersifat subjektif dan
objektif yang meliputi :
1. Kecukupan dalam pengumpulan latar belakang masalah,
2. Pengaturan materi program dan isi materi program, dan

3. Pengemasan serta presentasi materi program.
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Tahap evaluasi selanjutnya adalah menilai seberapa efektif
pelaksanaan suatu program humas serta seberapa efektif pesan

disebarkan kepada khalayak sasaran.

b. Evaluasi Tahap Pelaksanaan

Evaluasi program humas paling sering dilakukan untuk menilai
tahap implementasi. Dalam mengevaluasi tahap implementasi ini,
praktisi humas mengumpulkan bukti-bukti kegiatan, misalnya
guntingan artikel di surat kabar, bukti penayangan (siaran) televisi dan
radio, daftar hadir yang menunjukkan jumlah peserta atau undangan
suatu pertemuan. Catatan atas segala kegiatan pada tahap implementasi
program sangat penting guna membantu melaksanakan riset evaluasi
pada tahap ini.

Tanpa dokumentasi yang lengkap, maka praktisi humas tidak
akan mengetahui apa yang sudah berjalan dengan baik, apa yang masih
menjadi kelemahan, apa yang salah, dan mengapa hal itu terjadi.
Dengan kata lain evaluasi menuntut adanya suatu dokumentasi atas
seluruh materi dan kegiatan yang telah diproduksi dan didistribusikan.
Segala catatan itu menjadi bukti bahwa program bersangkutan telah
dilaksanakan sesuai dengan rencana yang ditetapkan.*®
Evaluasi Tahap Efek

Pengukuran efek (impact measurement) mencatat seberapa jauh
hasil yang telah dicapai untuk masing-masing target khalayak maupun
keseluruhannya sebagaimana yang dinyatakan dalam tujuan program.
Kriteria Khusus (spesifik) untuk mengevaluasi efek program haruslah
secara jelas dinyatakan dalam tujuan yang akan memandu persiapan

program dan pelaksanaannya. Kebanyakan program humas terdiri atas

'8 bid., 240.
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kegiatan pengiriman pesan guna meningkatkan pengetahuan, kesadaran
dan pemahaman khalayak, baik khalayak internal maupun eksternal.
Selain melalui treatment atau control group praktisi humas juga
dapat melakukan evaluasi dengan cara lain vyaitu dengan
membandingkan hasil survei yang dilakukan sebelum dan setelah
program dilaksanakan. Kegiatan serupa juga dapat dilakukan untuk
menilai perubahan pendapat dan sikap.® Rossi dan Freeman (1993)
mengemukakan sejumlah pertanyaan dasar mengenai evaluasi sebagai

berikut : %

1. Konsep dan rancangan program
a. Seberapa luas dan seberapa serius masalah yang tengah
dihadapi ?
b. Apakah program dirancang sesuai dengan tujuan yang
dikehendaki, apa dasar logika pelaksanaan program .?
c. Apakah pesan telah disampaikan secara optimal kepada
khalayak sasaran?
d. Apakah biaya yang dianggarkan telah sesuai dengan hasil yang
ingin dicapai?
2. Pengawasan dan pertanggungjawaban pelaksanaan program
a. Apakah program dapat mencapai khalayak sasaran?
b. Apakah upaya intervensi telah dilaksanakan sesuai dengan
desain program?
3. Penilaian kegunaan program, dampak dan efisiensi
a. Apakah program sudah efektif dalam mencapai tujuan yang
diinginkan?

b. Dapatkah hasil yang diperoleh dicapai dengan cara lain?

* Ibid., 246.
%% Rosady, op. cit., 251.
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c. Apakah program memberikan efek yang tidak diinginkan ?
d. Seberapa besar biaya yang harus dikeluarkan peserta dan apa
keuntungan bagi peserta program ?
e. Apakah program bersangkutan menggunakan sumber daya
secara efisien jika dibandingkan menggunakan cara-cara lain?
2.3 Employee Relations
a. Pengertian Employee Relations

Pengertian dari publik internal (internal public), menurut
Cultip & Center (1982), dapat juga disebut hubungan masyarakat
internal atau hubungan kepegawaian (employee relations) yang
mempunyai arti sebagai sekelompok orang-orang yang sedang bekerja
di suatu organisasi atau perusahaan yang jelas baik secara fungsional,
organisasi maupun bidang teknis dan jenis pekerjaan (tugas) yang
dihadapi. %

Employee relations merupakan suatu kekuatan yang hidup dan
dinamis yang dibina dan diabadikan dalam hubungan dengan
perorangan sehari-hari di belakang bangku kerja tukang kayu, di
belakang mesin, atau dibelakang meja tulis. Demikian seorang ahli
purel Archibald William.?? Jadi seorang public relations bukan hanya
duduk di kantornya, melainkan harus berkomunikasi langsung dengan
karyawan. la harus senantiasa mengadakan kontak pribadi (personal
contact).

Yang dimaksudkan dengan karyawan di sini ialah semua
pekerja, baik pekerja halus yang berpakaian bersih di ruangan kantor
yang seba bersih pula, maupun pekerja kasar yang berpakaian penuh

minyak di pabrik-pabrik. Hanya dengan demikian timbang rasa,

?1 Rosady Ruslan, op.cit., 254 — 256.
%2 Onong Uchayana Effendi, op. cit., 144.
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pengertian bersama, dan kepercayaan dari mereka dapat dipelihara dan
dibina. Dengan senantiasa berkomunikasi dengan mereka yakni
mendatangi mereka dan bercakap-cakap dengan mereka akan dapat
diketahui sikap, pendapat, kesulitan, harapan, dan perasaannya.

Antara karyawan yang satu dengan yang lainnya terdapat
perbedaan, disebabkan memang beda dalam lingkungan hidupnya,
pengalamannya, pendidikannya, dan sebagainya . Namun di antara
mereka semua terdapat hal-hal yang sama. Mereka sama-sama
menghendaki :

1. Upah yang cukup
Upah yang cukup untuk keperluan hidup adalah cita-cita semua
karyawan. Untuk mencapai itu, ada di antara karyawan yang
menggiatkan diri dalam pekerjaannya dengan rajin atau menambah
pengetahuannya dengan mengambil kursus di waktu sore. Tetapi
itu secara individual. Adalah tugas public relations untuk selalu
memelihara hubungan yang harmonis, sehingga semua pihak
merasa puas, bekerja dengan senang, dan organisasi tetap berjalan
lancar.
2. Perlakuan yang adil
Adalah hasrat semua karyawan untuk selalu diperlakukan
secara adil di kalangan karyawan, tidak saja dalam hubungannya
dengan upah, tetapi juga dengan soal-soal lain. Tetapi perasaan
tersebut hanyalah perasaan pribadi saja, yang sering Kali
disebabkan informasi yang kurang jelas mengenai soal
kepegawaian. Hanya dengan berkomunikasi dengan mereka,
kesalahpahaman akan dapat dihilangkan dan kepercayaan kepada

pimpinan kembali dibina.
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3. Ketenagan bekerja

Semua karyawan menginginkan bekerja dengan tenang, bukan
saja dalam hubungannya dengan pekerjaan, tetapi juga dalam
hubunganny dengan keluarga yang ditinggalkan di rumah. Mereka
tidak akan tekun bekerja, jika sebentar-bentar teringat kepada
istrinya atau anaknya yang sedang sakit. Mereka tidak akan tenang
bekerja, bila selalu terancam bahaya putaran roda mesin atau
terpeleset dari tempat yang tinggi.

Mereka tidak akan khusu’ dengan pekerjaannya apabila sering
teringat akan nasibnya di hari tua. Para karyawan akan tetap giat
bekerja, jikalau mengetahui bahwa bagi mereka terdapat : jaminan,
jika mereka dengan keluarganya terjadi musibah. Jaminan
keamanan kerja dan jaminan di hari tua.

4. Perasaan diakui

Pada setiap karyawan terdapat perasaan ingin diakui (sense of
belonging) sebagai karyawan yang berharga dan anggota
kelompok kerjanya yang terhormat. Sehubungan dengan itu, public
relations perlu mengadakan komunikasi dengan mereka yang
merasa dianak tirikan disebabkan tidak terpilih dalam suatu
kegiatan. Public relation harus mebgusahakan agar mereka tidak
merasa tidak diakui sebagai karyawan yang berharga.

5. Penghargaan atas hasil kerja

Para karyawan menginginkan agar hasil karyanya dihargai,
meskipun sebenarnya adalah kewajiban mereka untuk bekerja
segiat-giatnya. Untuk itulah mereka diberi upah. Meskipun
demikian, akan selalu terpelihara harmoni, bila diadakan cara-cara
tertentu sebagai tanda bahwa hasil karya mereka dihargai. Ini bisa

dalam uang, barang atau piagam.
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6. Penyalur perasaan

Perasaan tertentu yang menghinggapi para karyawan bisa
menghambat kegairahan bekerja. Mereka ingin menyalurkan
perasaannya. Tetapi dengan cara bagaimana ? Sebuah penerbitan
intern, apakah bentuknya majalah atau lembaran stensilan akan
merupakan medium hubungan batin antara pimpinan dengan
karyawan dan antara karyawan dengan karyawan. Penerbitan
seperti itu selain dapat memuat usul-usul, pendapat-pendapat,
saran-saran, atau hasrat-hasrat para karyawan, juga dapat
menyalurkan bakat mereka, seperti mengarang, menggambar,
membuat foto, dan lain-lain.

Dalam rangka melaksanakan employee relations itu, public
relations perlu banyak melihat dan mendengarkan para karyawan.
Kegiatan ini bisa menimbulkan banyak inisiatif pula. Mungkin pada
public  relations  muncul inisiatif mengadakan  mushala,
menyelenggarakan kantin, membentuk perkumpulan kesenian,
mengadakan pertandingan olahraga dengan para wartawan, dan
sebagainya. Hanya dengan komunikasi antar personal dengan para
karyawan, public relations dapat menyelami perasaan mereka. Dan
dengan komunikasi pula dapat dibina hubungan yang harmonis.*®

b. Pentingnya Komunikasi Karyawan

Kegagalan dalam menyajikan informasi kepada karyawan
tentang kebijaksanaan dan perkembangan perusahaan yang
mempengaruhi kepentingannya, akan menimbulkan kesalahpahaman,
desas-desus palsu, dan kecaman. Apabila tidak diberikan informasi

tentang hal seperti itu, maka karyawan akan membuat asumsinya

> Onong Uchayana Effendi, op. cit., 148.
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sendiri, yang mungkin salah, atau mereka akan mendengarkan sumber
dari luar, yang mungkin memberikan informasi yang tidak tepat.

Para karyawan juga ingin menyatakan pendapatnya kepada
manajemen tentang pekerjaan, kondisi pekerjaan, dan hal-hal lain yang
mempengaruhi kepentingannya. Pelaksanaan komunikasi dua arah
yang memberikan kesempatan kepada karyawan untuk mengajukan
pertanyaan dan memberikan usulan kepada manajemen adalah
penting.

Kelemahan dalam Komunikasi Karyawan

Kegagalan yang serius dalam komunikasi karyawan
menciptakan kelambanan pegawai, ketidakefienan, penurunan hasil,
penurunan semangat kerja, pemogokan yang merugikan, kepailitan,
serta masalah lainnya yang menimbulkan dampak yang merugikan
pada penjualan, keuntungan, dan citra publik.

Alasan utama mengapa karyawan sampai tidak mendapatkan
informasi tentang perusahaannya, menurut hasil penelitian, karena
informasi teersebut tidak mengalir dari manajemen puncak melalui
beberapa tingkat perusahaan sampai kepada kebanyakan karyawan.
Informasi penting hilang di setiap tingkat pimpinan. Pesan yang
berhasil disampaikan mungkin diabaikan karena alasan pesan tersebut
tidak dipahami atau tidak diterima oleh para karyawan

Ciri yang paling lemah dalam saluran komunikasi karyawan
adalah di tingkat pengawasan. Satu penjelasan yang memungkinkan
tentang ketidakefektifan pengawas sebagai juru bicara manajemen
adalah kurangnya latihan untuk berkomunikasi dan kurangnya
keyakinan bahwa manajemen menginginkan mereka untuk
menyebarkan informasi kepada karyawan. Mereka juga percaya
mereka memiliki pekerjaan yang jauh lebih penting daripada

berkomunikasi dengan bawahannya. Jadi, arus informasi dari
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manajemen ke karyawan acapkali tersumbat oleh hambatan dari pada
pengawas.
. Perencanaan Komunikasi Karyawan

Suatu program komunikasi karyawan harus didahului oleh
suatu penelitian untuk menentukan apa yang diketahui dan tidak
diketahui oleh karyawan tentang kebijaksanaan, dan hal-hal penting
lainnya untuk menentukan informasi apa yang perlu dikomunikasikan.
Para karyawan tertarik oleh informasi tentang perusahaan, latar
belakang serta organisasinya sekarang ini, bagaimana produk
dihasilkan dan digunakan, kebijaksanaan yang mempengaruhinya,
informasi tentang perubahan dalam metode dan prospek pekerjaan
yang berkesinambungan, pendapatan perusahaan serta keuntungan dan

kerugiannya, dan kemungkinan pemberhentian.

. Asas-asas Komunikasi Karyawan

Komunikasi dua arah yang baik antara manajemen dan
karyawan didasarkan pada asas-asas sebagai berikut :

1. Manajemen harus bersedia secara sadar memberikan informasi
kepada karyawannya. Setiap pelaksana harus memahami bahwa
komunikasi merupakan tanggung jawab utama, dan dalam evaluasi
pelaksanaan secara keseluruhan, tanggung jawab komunikasi yang
diberikan adalah sangat berat.

2. Komunikasi harus berfungsi sebagai suatu sistem yang lengkap
antara manajemen dan karyawan

3. Pesan tertulis harus digunakan untuk menghindari penyimpangan
arti yang mungkin terjadi dalam komunikasi lisan.

4. Pesan harus disampaikan dengan menggunakan kata-kata yang
lazim yang sesuai dengan tingkat pendidikan karyawan.

5. Media komunikasi harus dipilih dan pesan harus disiapkan oleh

komunikator yang berpengalaman. Terutama yang penting bahwa
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komunikasi tentang informasi penting tidak dipercayakan kepada
orang dengan pengalaman komunikasi yang terbatas.

6. Komunikasi jangan secara sengaja disalahgunakan atau disesatkan
tetapi harus faktual, seksama, dan tidak memihak.

7. Informasi harus diberikan tepat pada waktunya dan pesan harus
disampaikan dengan cepat untuk menghindari kesalahpahaman.

8. Pengulangan adalah penting dalam komunikasi karyawan yang
baik. Informasi harus diulang dalam cara yang berlainan agar
mudah dipahami.

9. Informasi harus dikomunikasikan dalam jumlah yang kecil agar
mudah dipahami.

10. Tanggung jawab terhadap komunikasi karyawan yang bersifat
formal harus diserahkan kepada staf humas.

Komunikasi dengan atasan memberikan kesempatan kepada
karyawan untuk menyatakan pendapatnya tentang masalah yang
berkaitan dengan tugasnya serta manajemen dan kebijaksanaan
perusahaan.Metode yang digunakan karyawan untuk berkomunikasi
dengan manajemen adalah melalui penelitian sikap karyawan, keluhan
karyawan, usulan bebas kepada pengawas, partisipasi karyawan dalam
manajemen perusahaan, dan percakapan informal dengan pengawas.

Penelitian sikap karyawan dilaksanakan melalui wawancara,
esai, kuesioner lewat pos, kuesioner kelompok, atau gabungan dari
metode tersebut di atas. Maksud dan tujuan kegiatan komunikasi
hubungan masyarakat internal yang dilaksanakan oleh Public
Relations melalui program kerja Employee Relations, antara lain
sebagai berikut :

a. Sebagai sarana komunikasi internal secara timbal balik yang

dipergunakan dalam suatu organisasi/perusahaan.
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b. Untuk menghilangkan kesalahpahaman atau hambatan komunikasi
antara manajemen perusahaan dengan para karyawannya.

c. Sebagai sarana saluran atau alat komunikasi dalam upaya
memnjelaskan tentang kebijaksanaan, peraturan dan ketatakerjaan
dalam sebuah organisasi/perusahaan.

d. Sebagai media komunikasi internal bagi pihak karyawan untuk
menyampaikan keinginan-keinginan atau sumbang saran dan
informasi serta laporan kepada pihak manajemen perusahaan
(pimpinan).

f. Kegiatan Employee Relations
kegiatan employee relations dalam suatu organisasi atau
perusahaan dapat dilaksanakan dalam bentuk berbagai macam
aktivitas dan program, antara lain :
1. Program pendidikan dan pelatihan
Program pendidikan dan pelatihan dilaksanakan oleh
perusahaan, dalam upaya meningkatkan kinerja dan keterampilan
(skill) karyawan, dan kualitas maupun Kkuantitas pemberian jasa
pelayanan dan lain sebagainya.
2. Program motivasi kerja berprestasi
Program tersebut dikenal dengan istilah Achievement
Motivations Training (AMT), di mana dalam pelatihan tersebut
diharapkan dapat mempertemukan antara motivasi dan prestasi
(etos) kerja serta disiplin karyawan dengan harapan-harapan atau
keinginan dari pihak perusahaan dalam mencapai produktivitas
yang tinggi.
3. Program penghargaan
Program penghargaan yang dimaksudkan di sini adalah upaya
pihak perusahaan (pimpinan) memberikan suatu penghargaan

kepada para karyawan, baik yang berprestasi kerja maupun cukup
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lama masa pengabdian pekerjaan. Dalam hal ini, penghargaan yang
diberikan itu akan menimbulkan loyalitas dan rasa memiliki (sense
of belonging) yang tinggi terhadap perusahaan.

4. Program acara khusus (special events)

Yakni merupakan program khusus yang sengaja dirancang di
luar bidang pekerjaan sehari-hari, misalnya dalam rangka event
ulang tahun perusahaan, diadakan kegiatan keagamaan, olahraga,
lomba dan hingga berpiknik bersama yang dihadari oleh pimpinan
dan semua para karyawannya. Kegiatan dan program tersebut
dimaksudkan untuk menumbuhkan rasa keakraban bersama di
antara sesame karyawan dan pimpinan.

5. Program media komunikasi internal

Membentuk media komunikasi internal melalui bulletin, news
realese (majalah dinding) dan majalah perusahaan/ public relations
yang berisikan pesan, informasi dan berita yang berkaitan dengan

kegiatan antar karyawan atau perusahaan dan pimpinan.*
2.4 Internal Relations

a. Pengertian Internal Relations
Internal relations dapat didefinisikan bagaimana menjalin
hubungan yang baik dengan cara menjalin kerjasama dengan seluruh
lingkungan kerja, baik itu pemegang saham, manajer, atasan dan
seluruh karyawan yang ada. Menurut Frank Jefkins, (1992),%
hubungan publik internal tersebut sama pentingnya dengan hubungan

masyarakat eksternal, karena kedua bentuk hubungan mayarakat

* Rosady Ruslan, op. cit., 258 — 260.
%> Rosady Ruslan, op. cit., 252.
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tersebut diumpamakan sebagai dua sisi mata uang yang mempunyai
arti sama dan saling terkait satu sama lain.
Komunikasi Internal

Untuk itulah peranan, fungsi dan tugas seorang public relations
untuk membina hubungan komunikasi masyarakat internal. Peranan
tersebut menuntut seorang praktisi Public Relations unntuk dapat
menjadi corong informasi dari para karyawan kepada pihak
perusahaan, atau sebaliknya mampu bertindak sebagai mediator dari
perusahaan (pimpinan) terhadap para karyawan.

Di samping itu pihak Public Relations harus mampu
mempertemukan atau menyampaikan tujuan dan keinginan-keinginan
dari pihak karyawan kepada perusahaan atau sebaliknya dari pihak
perusahaan terhadap para karyawannya (bertindak sebagai
komunikator dan mediator). Komunikasi internal timbal balik yang
dilaksanakan oleh Public Relations tersebut dapat dilakukan melalui
beberapa jalur yaitu :

1. Komunikasi arus ke bawah (downward communications), yakni
dari pihak perusahaan kepada para karyawannya.

2. Komunikasi arus ke atas (upward communication), yaitu dari
pihak karyawan kepada perusahaan.

3. Komunikasi sejajar (sideways communication) yang berlangsung
antar karyawan.

Komunikasi hubungan masyarakat internal itu dapat menjadi
komunikasi yang efektif, apabila :

1. Adanya keterbukaan manajemen perusahaan (open management
system) terhadap para karyawannya.

2. Saling menghormati atau menghargai (mutual appreciation) antara
satu sama lain, baik ia bertindak sebagai pimpinan maupun sebagai

bawahan demi tercapainya tujuan utama perusahaan.
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3. Adanya kesadaran atau pengakuan dari pihak perusahaan akan
nilai-nilai dari arti pentingnya suatu ‘’komunikasi timbal balik”’

dengan para karyawannya.?

Hal terpenting yang dapat memacu tumbuhnya suatu
komunikasi yang baik antara pihak manajemen dengan segenap staf
atau pegawainya yang harus bersungguh-sungguh diupayakan adalah
terciptanya rasa memiliki dan tanggung jawab bersama, sehingga
setiap orang merasa dirinya dibutuhkan dan dihargai. Upayanya tidak
terbatas hanya berupa pendekatan ke serikat buruh, tetapi juga segenap
aspek perusahaan.

Pada umumnya, komunikasi pegawai yang baik akan mampu
meningkatkan produktivitas. Hal itu bisa tercipta bukan hanya karena
seluruh pegawai bekerja lebih keras, akan tetapi yang lebih penting
dari itu, karena mereka bekerja lebih sungguh-sungguh, lebih ikhlas,
lebih bersemangat, lebih terampil, dan lebih efisien. Kalau hal-hal
tersebut bisa diwujudkan maka jumlah produk yang rusak, keluhan
para konsumen, dan pengembalian produk yang kurang bermutu akan
jauh berkurang.

Dalam waktu bersamaan, kepuasan konsumen akan meningkat,
penjualan dan laba perusahaan bertambah, dan dengan sendirinya
kegiatan usaha dan penyediaan lapangan kerja pasti menjadi lebih
baik. Hal-hal tersebut secara keseluruhan akan membentuk suatu
siklus yang menyenangkan. Seseorang akan bekerja lebih baik jika ia
memahami apa yang tengah dikerjakan oleh perusahaannya dan

mengapa demikian. Selain itu frekuensi absen, yang merupakan wujud

%% |pid., 256 — 258.
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dari rendahnya motivasi kerja dan tingginya kejemuan pegawai, akan
berkurang.

Pihak manajemen wajib menciptakan komunikasi yang baik.
Ini bukanlah suatu amal, melainkan suatu keharusan karena secara
langsung menyangkut kepentingan-kepentingan yang mendasar dari
pihak manajemen itu sendiri. Itulah sebabnya upaya-upaya humas
harus bermula dari atas, dan hal itu pula yang menjadi alasan mengapa
dikatakan humas itu pada dasarnya adalah suatu teknik manajemen

untuk melayani kepentingan-kepentingannya.?’

1.5 Produktivitas
a. Pengertian Produktivitas

Secara konseptual, produktivitas adalah hubungan antara
keluaran / hasil organisasi dengan masukan yang diperlukan.
Produktivitas dapat dikuantifikasi dengan membagi keluaran dengan
masukan. Menaikan produktivitas dapat dilakukan dengan
memperbaiki rasio produktivitas, dengan menghasilkan lebih banyak
keluaran / output yang lebih baik dengan tingkat masukan sumber
daya tertentu.”®

Produktivitas mempunyai keterkaitan / memberikan dampak
terhadap kegiatan lainnya. Produktivitas dapat meningkatkan kepuasan
kerja, mendorong terjadinya penyederhanaan kerja, meningkatnya
keterpaduan, dan spesialisasi kerja. Produktivitas dapat ditingkatkan
dengan mengubah desain tempat kerja. Meningkatnya produktivitas, di

samping memberikan kepuasan kerja kepada pekerja individu /

%7 Linggar Anggoro, Teori dan Profesi Kehumasan, (Jakarta : Bumi Aksara, 2002), 230.
%% prof. Dr. Wibowo, op. cit., 32.
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kelompok, mendorong motivasi mereka untuk meningkatkan kinerja
lebih baik lagi.
. Faktor-faktor yang mempengaruhi produktivitas kerja
Peningkatan produktivitas tenaga kerja merupakan hal yang
sangat penting dalam suatu perusahaan. Pendidikan, keterampilan,
disiplin, motivasi, sikap, dan etika kerja, gizi dan kesehatan, tingkat
penghasilan, jaminan sosial, lingkungan dan iklim kerja, hubungan
industrial, teknologi, sarana produksi, manajemen dan kesempatan
berprestasi merupakan faktor-faktor yang mempengaruhi tingkat
produktivitas kerja karyawan.
Ada beberapa faktor yang menentukan besar kecilnya
produktivitas suatu instansi antara lain :
1. Knowledge
Pengetahuan atau sesungguhnya yang mendasari pencapaian
produktivitas. Pengetahuan merupakan akumulasi hasil proses
pendidikan baik yang diperoleh secara formal maupun non formal
yang memberikan kontribusi pada seseorang di dalam pemecahan
masalah, daya cipta, termasuk dalam melakukan atau
menyelesaikan pekerjaan. Dengan pengetahuan yang luas dan
pendidikan tinggi, seorang pegawai diharapkan mampu melakukan
pekerjaan dengan baik dan produktif.
2. Skills
Keterampilan adalah kemampuan dan penguasaan teknis
operasional mengenai bidang tertentu. Keterampilan diperoleh
melalui proses belajar dan berlatih. Dengan adanya keterampilan
maka seorang pegawai akan semakin produktif.
3. Abilities
Kemamapuan terbentuk dari sejumlah kompetensi yang

dimiliki oleh seorang pegawai. Pengetahuan dan keterampilan
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termasuk faktor pembentuk kemampuan. Seseorang yang
mempunyai pengetahuan dan keterampilan yang tinggi, diharapkan
memiliki ability yang tinggi pula.
4. Attitude
Attitude merupakan suatu kebiasaan yang terpolakan. Jika
kebiasaan yang terpolakan tersebut memiliki implikasi positif
dalam hubungannya dengan perilaku kerja maka akan
menguntungkan. Artinya apabila kebiasaan-kebiasaan adalah baik,
maka hal tersebut dapat menjamin perilaku kerja yang baik pula.
5. Behaviors
Hampir sama dengan attitude, perilaku manusia akan
ditentukan oleh kebiasaan-kebiasaan yang tertanam dalam diri
pegawai. Maka kebiasaan yang baik seperti disiplin, ramah,
tanggung jawab dan lain-lain akan dapat mendukung suatu
produktivitas.

Pencapaian tujuan perusahaan dipengaruhi oleh tingkat
produktivitas setiap bidang dalam perusahaan. Dalam melaksanakan
setiap kegiatan dalam bidang tersebut para manusia / tenaga kerja
sangat dominan. Permasalahan yang selalu muncul adalah bagaimana
cara meningkatkan produktivitas tenaga kerja tersebut. Pemecahan
masalah ini dapat didekati melalui pemahaman berikut ini : 2°

1. Individu sebagai anggota organisasi
Sebagaimana kita ketahui bahwa individu atau pribadi dalam
organisasi memiliki interksi antara diri pribadi dengan
lingkungannya serta kondisi pribadi dan adat kebiasaannya. Dengan
kondisi yang bersifat pribadi dan adat kebiasaannya. Dengan kondisi

yang bersifat pribadi dan unik tersebut maka setiap individu dalam

%% John Soeprihanto, Penilaian Kinerja dan Pengembangan Karyawan, (Yogyakarta : BPFE,1996),

8.
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organisasi akan berperilaku yang berbeda-beda. Untuk itu setiap
pimpinan organisasi perusahaan harus mengetahui berbagai kondisi
dan situasi tersebut agar dapat mengarahkan dan meningkatkan
produktivitas individu.

2. Pendekatan sumber daya manusia (umum)

Berbagai faktor produksi atau sumber daya manusia
dikombinasikan dalam organisasi perusahaan, termasuk di dalamnya
adalah sumber daya manusia, sehingga manusia harus dimanfaatkan
seoptimal mungkin. Rasa, karsa dan cipta serta kegiatan lainnya
merupakan cerminan kualitas manusia yang dikombinasikan dalam
organisasi perusahaan atau kegiatan atau kegiatan lainnya.

3. Efisiensi sumber daya manusia

Mengupayakan efisiensi pemanfaatan sumber daya manusia
dalam pengertian umum maka pada efisiensi sumber daya manusia
lebih menekankan kepada taktik dan strategi pelaksanaan fungsi
operasional manajemen sumber daya manusia.

1.6 Hotel
a. Pengertian Hotel
Hotel adalah suatu perusahaan yang dikelola oleh pemiliknya
dengan menyediakan makanan, minuman, dan fasilitas kamar untuk
tidur kepada orang-orang yang melakukan perjalanan dan mampu
membayar dengan jumlah yang wajar sesuai dengan pelayanan yang
diterima tanpa adanya perjanjian khusus.*

Sedangkan menurut keputusan Menteri Pariwisata, Pos dan

Telekomunikasi no. KM.94/HK103/MPPT-87 menyatakan bahwa
Hotel adalah suatu jenis akomodasi yang menggunakan sebagian /

seluruh bangunan untuk menyediakan jasa penginapan, makan dan

A Agus Sulastiyono, op. cit., 5.
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minum, serta juga lainnya bagi umum, yang dikelola secara

komersia

31
l.

b. Bagian-bagian dalam hotel

Bagian-bagian yang terdapat di dalam hotel secara umum

adalah sebagai berikut :

1.

Front Office

Bagian ini mempunyai peranan dan fungsi utama dari bagian
kantor depan hotel adalah menjual (dalam arti menyewakan)
kamar kepada para tamu.

Housekeeping

Bagian ini yang mempunyai peranan dan fungsi yang cukup vital
dalam memberikan pelayanan kepada para tamu, dalam hal
kenyamanan dan kebersihan hotel.

Food & Beverage

Bagian ini merupakan salah satu bagian yang terdapat di hotel,
yang mempunyai fungsi melaksanakan penjualan makanan dan
minuman.

Marketing dan Sales

Bagian ini berfungsi dalam memasarkan produk hotel, serta
kegiatan-kegiatan yang berhubungan dengan pemasaran hotel.
Finance

Bagian ini merupakan sebuah pusat bagi perusahan hotel dalam
menyelenggarakan penyusunan, pencatatan, dan administrasi
keuangan.

Human Resource Department

Bagian ini berfungsi melakukan kegiatan yang ada kaitannya

dengan sumber daya manusia yang ada di lingkungan kerja hotel.

*! Suarthana, Manajemen Perhotelan Edisi Kantor Depan, (Kuta Utara : Mapindo, 2006), 11.
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7. Engineering
Bagian ini bertanggung jawab dalam kegiatan yang berhubungan
dengan perencanaan dan konstruksi bangunan hotel, selain itu juga
peralatan dan perlengkapan hotel yang bersifat mekanik.
8. Security
Bagian ini bertugas dalam hal yang berhubungan dengan
keamanan di dalam maupun di luar hotel.*
c. Jenis-Jenis Hotel
Penggolongan / jenis-jenis hotel dijelaskan oleh United States
Lodging Industry, dapat dibedakan menjadi tiga yaitu :*
1. Resident Hotel
Adalah hotel di mana wisatawan tinggal lama (menetap) dan
biasanya bangunannya menyerupai apartemen, menyediakan
layanan yang diperlukan oleh penghuni, tersedia pula ruang
makan dan bar.
2. Transit Hotel
Adalah hotel yang diperuntukkan bagi orang-orang yang
melakukan perjalanan untuk bisnis, sehingga sering disebut
commercial hotel, hotel ini biasanya terletak di dalam kota atau
di pusat-pusat perdagangan.
3. Resort Hotel
Adalah hotel yang bisanya menampung orang-orang yang
melakukan perjalanan untuk berlibur (weekend) dan biasanya
terletak di tempat-tempat peristirahatan seperti di pegunungan
dan di daerah pantai.
Menurut keputusan Menteri Kebudayaan dan Pariwisata No.
KM.3/HK.001/MKP.02 tentang penggolongan kelas hotel, hotel di

= Agus Sulastiyono, op.cit, 63.
3 Agus Sulastiyono, Manajemen Penyelenggaraan Hotel, (Bandung : Alfabeta, 2008), 26.

35



Indonesia menurut jenisnya dapat digolongkan menjadi dua, yaitu :
golongan kelas hotel berbintang dan golongan hotel kelas melati.
Golongan kelas hotel menurut peraturan ini dapat dibedakan menjadi
lima perjenjangan kelas, yaitu : hotel bintang satu sampai dengan hotel
bintang lima. Golongan kelas hotel dapat ditingkatkan dan diturunkan
sesuai dengan peraturan yang ditetapkan.

Setiap hotel berbintang maupun hotel melati dapat diberikan
penghargaan (award) tambahan setelah memenuhi persyaratan dasar
dalam kriteria penggolongan kelasa hotel, yaitu °* hotel berlian’’.
Dengan dikeluarkannya peraturan terbaru ini, maka aka nada hotel
melati dengan kategori berlian, karena memenuhi persyaratan
tambahan yang telah ditetapkan. Adapun penghargaan tambahan
tersebut meliputi aspek-aspek seperti ramah lingkungan, sanitasi dan
hygiene, sumber daya manusia, penggunaan produk dalam negeri dan

pemberdayaan masyarakat sekitar.
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B. Kajian Terdahulu

Penelitian yang akan peneliti lakukan turut menjadikan beberapa

penelitian yang pernah dilakukan sebelumnya sebagali

pijakan untuk

melakukan penelitian. Beberapa di antaranya diambil karena merupakan

penelitian yang sejenis, walaupun Obyek penelitian beda serta peneltian yang

ada kaitannya dengan penelitianyang peneliti lakukan.

No | Nama Judul Penelitian Teknik Hasil Penelitian
Peneliti Dan Teknik | Analisis
Analisis
1. | Novandi, Analisis Aktivitas Deskriptif | Pelakasanaan Employee Relations
Adi Tri | Employee Relations | Kualitatif | Ros-In Hotel sudah cukup baik. Hal
Prabowo Ros-In Hotel ini dilihat dari banyaknya program-
(2012) Yogyakarta dalam program yang telah dilaksanakan

Meningkatkan
Produktivitas Kerja
Karyawan.

dan penilaian positif dari karyawan.
Produktivitas  kerja ~ meningkat
dengan baik, dilihat dari occupancy
yang bergerak cukup baik dan gust
comment card.
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Erny, Evaluasi Kegiatan | Penelitian | Pelakasanaan Employee Relations
Ermawaty | Employee Relations | Deskriptif | Inna Garuda Hotel sudah cukup baik
(2011) dalam Upaya | Kualitatif | & mendapat penilaian positif dari
Meningkatkan karyawan  serta  meningkatnya
Produktivitas Kerja produktivitas dilihat dari outcome
Karyawan Inna
Garuda
Yogyakarta.
Ardiansyah | Employee Relations | Kuantitatif | Adanya korelasi positif yang kuat
(2016) dan Kepuasan antara variabel employee relations
Komunikasi (Studi dan kepuasan komunikasi dengan
Korelasional nilai koefisien 0,763, employee
Kegiatan Employee relations memerikan  pengaruh
Relations  Dalam sebesar 58,22 % terhadap kepuasan
Bentuk Rapat Rutin komunikasi karyawan dan 41,78 %
dan Kepuasan dipengaruhi oleh variabel lain di luar
Komunikasi penelitian
Karyawan PT.
INALUM di Kuala
Tanjung
Yuniarti, Strategi Employee | Kualitatif | Dalam  pengevaluasi kegiatan
Ningsih Relations Untuk employee relations dapat dikatakan

Meningkatkan
Kinerja Karyawan
dan Citra Pada PT.
KERETA API
(PERSERO)

bahwa sebagian besar telah berjalan
dengan baik dan cukup berhasil
karena memberikan respon yang
cukup baik dari karyawan

Tabel 2.1 : Penelitian Terdahulu
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C. Kerangka Pikir
Dalam kerangka pemikiran terdapat tahap-tahap Evaluasi Kegiatan
Employee Relations dalam Upaya Peningkatan Produktivitas Kerja Karyawan
Ratu Mayang Garden Hotel Pekanbaru. Dilihat dari tabel berikut ini :

Tabel 2.2 : Kerangka Pikir

EVALUASI KEGIATAN EMPLOYEE RELATIONS DALAM UPAYA
PENINGKATAN PRODUKTIVITAS KERJA KARYAWAN RATU
MAYANG GARDEN HOTEL PEKANBARU

J L

TAHAP-TAHAP EVALUASI

1. Perencanaan
2. Pelaksanaan
3. Penilaian / Efek

A 4

/ KEGIATAN EMPLOYEE RELATIONS \

Program Pendidikan dan Pelatihan
Program Motivasi Kerja Berprestasi
Program Penghargaan

Program acara Khusus

Program Media Komunikasi Internal

- | /A

1L

PRODUKTIVITAS

ok, wbdPE
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