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adalah kualitas dan kuantitas kerja, kerjasama, kepribadian, keterampilan,
kepemimpinan, keselamatan kerja, pengetahuan tentang pekeljaerm, kehadiran atau
absensi, kesetiaan, ketangguhan dan prestasi kerja.

Dari berbagai faktor yang mempengaruhi produktivitas kerja, penelitian
ini meninjau faktor komunikasi yang terjadi dalam perusahaan. Hubungan yang
k{]rang harmonis antara sesama karyawan ataupun antara karyawan dengan
atasan, akan menciptakan suasana kerja yang buruk dan akan mengganggu
produktivitas kerja. Untuk menciptakan hubungan yang harmonis diperlukan
komunikasi yang baik antara sesama karyawan-dan karyawanr dengan atasan
maupun antara karyawan dengan para nasabah. Bentuk komunikasi yang paling
tepat digunakan adalah komuikasi interpersonal. Dalam hal ini terjadi komunikasi
yang timbal balik yang pada akhimya dapat meningkatkan produktivitas kerja
karyawan. Khusus mengenai komunikasi interpersonal antara karyawan dengan
nasabah. Kemampuan karyawan dalam mengadakan komunikasi interpersonal
dengan baik terhadap nasabah menjadikan adanya suatu penyampaian informasi
yang baik. Hal ini yang dapat menciptakan produktivitas kerja yang pada akhirnya
akan mewujudkan tujuan perusahaan.

Terbentuknya gairah kerja, disiplin kerja dan kerjasama di antama
karyawan sebagai akibat komunikasi interpersonal yang dilakukan oleh karyawan
bagian customer service dengan nasabah, akan dapat menciptakan produkiivitas
kerja yang pada akhimya akan méwujudkan fujuan perusahaan. Manusia selala
berkomunikasi antara satu dengan yang lainnya, karena sesunggubnya manvsia

adalah makhluk sosial yang membutuhkan interaksi antara satu dengan yang

UNI\%&%%’%AWE%RI\PKR%&SM s:ebagian besar waktunya untuk berkomunikasi,

Document Accepted 11/6/24

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin UniX%E istg%%%q:tpeﬁl&qtory uma.acid)11/6/24



Winari Lestari - Hubungan antara Kemampuan Komunikasi Interpersonal dengan Produktivitas Kerja...

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 11/6/24

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin UniX%E igg%%?g:tpe@a%qmry uma.acid)11/6/24



Winari Lestari - Hubungan antara Kemampuan Komunikasi Interpersonal dengan Produktivitas Kerja... 11

atau memaknai pesan yang disampaikan oleh lawan komunikasinya (De Vito,
1989).

- Begitu pentingnya sebuah komunikasi mendorong setiap pengusaha untuk
dapat meraih sukses dan merebut pangsa pasar yang seluas-luasnya dengan
menutupi jurang yang terbentang antara pihak pengusaha dengan masyarakat
sebagai publiknya guna membina hubungan yang lebih baik. Khusus di bidang
perbankan, persaingan antar bank ini semakin marak ditandai dengan banyaknya.
bermunculan bank-bank, baik bank nasional maupun bank asing yang berusaha
memberikan pelayanan’ di bidang keuangan dengan sebaik-baiknya. Oleh karena
itu bila bank ingin tetap bertahan di-era globalisasi ini, maka dunia perbankan
harus mampu tampil professional, sehat dan punya daya saing kuat.

Sebuah bank dikatakan kuat apabila memiliki kepercayaan dari
masyarakat (nasabah). Namun sekuat apapun bank yang dimaksud, jika
masyarakat (nasabah) kehilangan kepercayaan, bank apapun namanya " dan
dimanapun tempatnya di dunia serta siapapun pemiliknya tidak akan bertahan
hidup. Dalam hal ini bank juga harus menyadari apa yang menjadi tugas
utamanya, yaitu memenuhi kebutuhan-kebutuhan nasabahnya dan berusaha
memuaskan mereka. Selain itu jug:; diperlukan komunikasi yang efektif. Agar
dapat berkomunikasi yang’ efektif, selain melalui publikasi lewat media massa,
salah satu nya adalah dengan membentuk “costumer service” yang dapat menjadi
jembatan untuk mempererat hubungan dengan pihak luar perusahaan (nasabah)
demi terciptanya opini publik yang menguntungkan perusahaan (Kasmir, 2005).

Dari fenomena yang terlihat di tempat penelitian ini, masih terlihat

beberapa orang karyawan bagian customer service yang kurang mampu
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mengadakan komunikasi interpersonal kepada para nasabah. Hal ini diketabui dari
komentar nasabah yang kecewa dengan sikap cusfomer service yang tidak ramah,
tidak mau dan juga tidak mampu memberikan penjelasan terhadap informasi-
informasi yang dibutuhkan nasabah. Akibat kurangnya kemampuan dalam
mengadakan komunikasi interpersonal dengan para nasabah, maka produktivitas
kerja customer service menjadi rendah. Hal inilah yang melatarbelakangi
ketertarikan peneliti untuk melakukan penelitian di Bank Tabungan Negara
dengan judul: “Hubungan Antara Kemampuan Komunikasi Interpersonal dengan

Produktivitas Kerja Karyawan Customer Service Bank Tabungan Negara Medan™.

B. 1dentifikasi Masalah

Melihat pentingnya produktivitas kerja dalam sebuah pem yang
berdampak kepada keberhasilan perusahaan, maka perlu ditinjau beberapa faktor-
yang menjadi penyebab tinggi rendahnya produktivitas kerja karyawan. Beberapa
faktor yang berpengaruh terhadap tinggi rendahnya produktivitas kerja karyawan
ditentukan oleh bagaimana kemampuan karyawan dalam hal ini customer service
dalam mengadakan komunikasi interpersonal, baik terhadap sesama karyawan,
dengan atasan maupun dengan para nasabah. Rendahnya atau buruknya
kemampuan dalam mengadakan komunikasi interpersonal ini berdampzk kepada
rendahnya produktivitas kerja karyawan. Berdasarkan fenomena yang dapat
dilihat di tempat penelitian ini dilakukan, tidak sedikit karyawan yang kurang
mampu dalam mengadakan komunikasi interpersonal kepada para nasabah. Hal-
ini diketahui dari komentar nasabah yang kecewa dengan sikap customer service
yang menunjukkan sikap tidak ramah, tidak mau tahu dan juga tidak mampu

UNIVERSHEAKME povselepam tentang  informasi-informasi yang dibutuhkan nasabah
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Kemudian ditemukan juga beberapa karyawan yang memiliki produktivitas kerja

rendah berdasarkan informasi brgian Human Resources Development.

C. Batasan Masalah

Penelitian ini menekankan pada masalah produktivitas kerja karyawan,
dimana dari berbagai faktor penyebab tmggl rendahnya produktivitas kerja
karyawan ditentukan oleh faktor kemampuan karyawan cus;omer service dalam
mengadakan komunikasi interpersonal. Oleh sebab itu penelitian ini
memfokuskan perhatian pada kajian atau keterkaitan antara kemampuan
komunikasi interpersonal dengan produktivitas kerja customer service.
Produktivitas kerja adalah aktivitas fisik maupun otak yang dapat memproduksi
hasil perusahaan sesuai standar yal.lg telah ditetapkan. Sementara itu komunikasi
interpersonal adaiah suatn proses penyampaian pesan, informasi, pikiran, sikap
tertentu antara dua orang. Sebagai subjek dalam penelitian ini adalah customer

service Bank Tabungan Negara Cabang Medan.

D. Rumuasan Masalah

Bertitik tolak dari latar belekang masalah yang telah diuraikan di atas,
maka masalah penelitian 11 dapat dirumuskan sebagai benkut : “Apakah ada
hubungan antara kemampuan komunikasi interpersonal dengan produktivitas kerja

custumer service Bank Tabungan Negara cabang Medan?”.

E. Tujuan Penelitfian
Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui dan mengyji adanya

hubungan antara kemampuan komunikasi interpersonal dengan produktivitas kerja

umvﬁléwgg §EiisePARE fabungan Negara cabang Medan.
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BAB II

TINJAUAN PUSTAKA

A. Bank Tabungan Negara

Bank Tabungan Negara (BTN) menetapkan tanggal 9 februari 1950
sebagai hari lahir dan tanggal lahir yang sebelumnya bernama Bank Tabungan
Pos. Pengesahan status Bank Tabungan Negara sebagai bank milik Negara
ditetapkan dengan UU No. 20 tahun 1968 tanggal 19 Desember 1968 yang
sebelumnya (sejak tahun 1964) Bank Tabungan Negara menjadi BNI unit V.
Bank Tabungan Negara pada tahun 1968 adalah salah satu bank yang bergerak
dalam penghimpunan dana masyarakat melalui tabungan, namun tahun 1974 Bank
Tabungan Negara ditambah tugasnya yaitu memberikan pelayanan KPR dan
untuk pertama kalinya penyaluran KPR terjadi pada tanggal 10 Desember 1976,
karena itulah tanggal 10 Desember diperingati sebagai hai KPR di BTN
(Formulir Manajemen Kinerja Bank BTN, 2012).

Pengesahan status Bank Tabungan Negara sebagai bank milik Negara
ditetapkan dengan UU No. 20 tahun 1968 tanggal 19 Desember 1968 yang
sebelumnya (sejak tahun 1964) Bank Tabungan Negara menjadi BNI unit V. Jika
tugas utama saat pendirian POSTSPAABANK (1397) sampai dengan Bank
Tabungan Negara (1968) adalah bergerak dalam penghimpunan dana masyarakat
melalui tabungan, maka sejak tahun 1974 BANK TABUNGAN NEGARA ditambah
tugasnya yaitu membenkan pelayanan KPR dan untuk pertama kalinya

penyaluran XPR tejadi pada tanggal 10 Desember 1976, karena itulah tanggal 10

UNIVERETPREMISRRGAR gbagai hari KPR di BTN.
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Officer harus memiliki kemampuan melayani nasabah secara tepat dan cepat serta
memiliki kemampuan berkomunikasi yang baik. Customer service Officer yang
baik harus diikuti dengan tersedianya sarana dan prasarana yang mendukung
kecepatan, ketepatan, dan keakuratan pekerjaannya. Selain itu, Customer service
Officer dituntut untuk memberikan pelayanan yang prima kepada nasabahnya,
agar pelayanan yang diberii(an dapat memuaskan nasabah. Untuk itu séorang
Customer service Officer harus memliki dasar-dasar pelayanan yang kukuh
seperti etiket pelayanan, pengenalan produk, dan dasar-dasar lainnya. Pelayanan
yang diberikan akan berkualitas jika setiap petugas Customer service Officer
dibekali pengetahuan tentang dasar-dasar pelayanan yang sesuai dengan bidang
pekerjaan yang akan dihadapinya, termam;k | kemampuannya menguasai
pengetahuan tentang segala sesuatu yang berhubungan dengan bank dan produk
yang ditawarkan (Formulir Manajemen Kinerja Bank BTN, 2012)..

Dalam hal ini apa yang dilakukan oleh para Customer service ketika ia
sedang berkomunikasi dengan para nasabah adalah ketika customer service dan
nasabah terlibat dalam komunikasi itu sebenarnya telah mengirimkan suatu pesan,
karena pesan mepunyai kekuatan bermakna dengan mengandung nilai informatif.
Pemahaman terhadap pesan dipengarul pula oleh faktor denotatif dan konotatif
suatu kata dalam pesan (Liliweri, 1991).

Selain itu, pelayanan yang baik memuliki ciri-cin tersendiri. Dalam hal ini.
bank menggunakan kriteria untuk membentuk ciri-cint pelayanan yang baik yang
didorong oleh beberapa faktor pendukung yang berpengaruh langsung terhadap
mutu pelayanan yang diberikan.

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 11/6/24

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin UniX%E istg%%%q:tpeﬁl&qtory uma.acid)11/6/24



Winari Lestari - Hubungan antara Kemampuan Komunikasi I nterpersonal dengan Produktivitas Kerja...

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 11/6/24

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin UniX%E igg%%?g:tpe@a%qmry uma.acid)11/6/24



Winari Lestari - Hubungan antara Kemampuan Komunikasi Interpersonal dengan Produktivitas Kerja...

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 11/6/24

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin UniX%E igg%%?g:tpe@a%qmry uma.acid)11/6/24



Winari Lestari - Hubungan antara Kemampuan Komunikasi |nterpersonal dengan Produktivitas Kerja...

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 11/6/24

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin UniX%E igg%%?g:tpe@a%qmry uma.acid)11/6/24



Winari Lestari - Hubungan antara Kemampuan Komunikasi Interpersonal dengan Produktivitas Kerja...

21

Tugas customer service selalu berhubungan dengan nasabah. Customer
service Officer harus dididik khusus mengenai kemamnuan dan pengetahuan
untuk menghadapi nasabah maupun kemampuan dalam bekerja.

7. Pemahaman
Berusaha memahami kebutuhan nasabah artinya karyawan harus cepat
tanggap terhadap apa yang diinginkali oleh nasabah. Usahakan mengerti dan
memahami keinginan dan kebutuhan nasabah secara tepat.

8. Kredibilitas
Kepercayaan calon nasabah kepada bank mutlak diperlukan sehingga calon
pasabah mau menjadi nasabah bank yang bersangkutan. Kepercayaan
merupakan wjung tombak bank untuk menjalankan z;ktivitasny'a. Sekali
pelayanan yang diberikan dapat memuaskan nasabah, maka -akan
menimbulkan kepercayaan kepada nasabah tersebut. Meningakatkan
kepercayaan lebih berat dari pada mempertahankan kepercayaan yang sudah
diberikan.

9. Keramahan
Keramahan adalah sikap positif dan perilaku terthormat yang harus
ditunjukkan kepada setiap nasabah. Karyawan bank harus menjalin
keramahan dan keakraban kepada nasabah, agar nasabah merasa senang dan
nyaman ketika berhadapar dengan karyawan bank.

10. Hubungan
Masing-masing bagian dalam bank harus memiliki kemudahan akses dalam
berkomunikasi dengan z:q.asabahnya. Apabila nasabzh ingin berkomunikasi
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b. Faktor-faktor yang berhubungan dengan antar manusia seperti sistem upah,

pergéseran tugas, mutu pengawasan serta interaksi atasan dan bawahan.
Menurut pendapat Steers (1980), produktivitas kerja seseorang merupakan
fungsi gabungan dari tiga faktor penting yaitu:

a. Kemampuan, perangai dan minat

b. Kejelasan dan penerima penjelasan seorang pekerja

c. Tingkat motivasi

Selanjutnya menuut Handoko (2002) beberapa faktor yang mempengaruhi
produktivitas kerja yaitu keandalan, inisiatif, kehadiran, sikap, kerjasama dan
kualitas kerja. Se;entara itu Flippo (1986) menguraikan bahwa ada sebelas faktor
yang lazim dinilai perusahaan dalam produktivitas kerja karyawan, yaitu: kualitas
dan kuantitas pekerjaan, kehadiran, kesetiaan, ketangguhan dan inisiatif.

a. Kuantitas pekerjaan di atas diartikan sebagai 7kema:mpuan Akaryawan
menciptakan suatu hasil k;:ja vang baik, sementara kuantitas pekerjaan lebih
dititikberatkan kepada frekuensi karyawan dalam menunjukkan hasil kerja
pada periode tertentu.

b. Kerjasama pada hakekatnya adalah saling berhubungan antara sescorang
dengan orang lain dengan suatu keinginan yang nyata untuk melakukan
pekerjaan-pekerjaan dengan baik.

c. Hal lainnya yang perlu dinilai dari prestasi kerja karyawan adalah masalah
kepribadian seperti dimilikinya rasa percaya diri oleh karyawan dalam
melaksanakan tugas-tugasnya.

d. Keterampilan merupakan keahlian yang ditunjukkan oleh karyawan terhadap

bidang tugas yang dibebankan kepada karyawan yang bersangkutan.
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¢. Kepemimpinan diartikan sebagal kemampuan seseorang untuk mengelela atau
memimpin bawahannya untuk mengerjakan sesxjatu dalam mencapai tujuan
pekerjaan.

f. Keselamatan kerja merupakan faktor yang tidak kalah pentingnya, dimana
dalam hal ini prestasi kerja yang dilihat dan keselamatan kerja, terutama bagi
diri dan rekan kerja lainnya.

g. Pengetahuan pekerjaan menyangkut keluasan wawasan karyawan mengenai
segala hal yang menyangkut fugas—tugas yang akan dilaksanakannya.

h. Kehadiran atau absensi merupakan sikap loyalitas yang ditujukan oleh
karyawan terhadap perusahaan tempat dimana karyawan tersebut bekerja.

i. Keseti‘aan; merupakan sikap loyalitas yang dituﬁjukkan oleh karyawan
terhadap perusahaan tempat di mana karyawan tersebut bekerja.

j. Ketangguhan adalah sikap mental yang dimiliki karyawan dalam menerima
dan melaksanakan tugas-tugasnya dengan baik.

k. Prestasi kerja paling akhir yang biasanya dinilai dari karyawan adalah
mengenai kemampuan karyawan dalam memberikan inisiatif, terutama dalam
pemecahan masalah, menciptakan ide dan konsep baru dalam
mengembangkan atau untuk kemajuan perusahan.

Berdasarkan uraian di atas dapat disimpulkan bahwa faktor-faktor yang
mempengaruhi produktivitas kerja meliputi kualitas dan kuantitas kerja,
kerjasama, kepribadian, keterampilan, kepemimpinan, keselamatan kerja,
pengetahuan tentang pekerjaan, kehadiran atau absensi, kesetiaan, ketangguhan

dan prestasi kerja.
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3). Grading, Penilaian prestasi kerja karyawan diperbandingkan dengan
defenisi dari masing-masing faktornya akan dinilai. Kadang-kadang
metode ini diubah menjadi penilaian dengan distribusi yang dipaksakan
(forced distribution), yaitu menggolongkan karyawan ke dalam jenjang
tertentu pada distribusi normal. Dalam hal ini penilaian harus melakukan
penilaian  relatif  diantara  karyawan tersebut. Di  samping
membandingkannya dengan defenisi masing-masing kategori.

4). Skala gratis, penilaian dilakukan pada tiap-tiap faktor pendukung prestasi
kerja dengan cara mengklasifikasikannya ke dalam yang telah ditetapkan
secara bertingkat dari yang baik hingga yang kurang sekali.

5). Cheklist, penilaian prestasi kerja dilakukan dengan tingkah laku kerja
karyawan. Dengan menjawab “ ya” dan “tidak saja” sifatnya lebi_h bersifat
lapran tingkah laku kerja saja.

2. Metode yang mengacu pada penetapan tujuan befsama yaitu, dengan
manajemen berdasarkan sasaran (MBS), atau yang lebih dikenal dengan
management by objective (MBO). Adapaun metode MBO merupakan penentu
bersama-sama antara pimpinan dan bawahan, untuk selanjutnya digunakan
sebagai pedoman penilaian dan diikuti dengan penilaian secara bersama
terhadap pelaksanaan pekerjaan, jadi MBO imi merupakan suatu cara
pengelolaan, bukan sekedar cara penilaien kerja biasa.

Sementara itu penilaian produktivitas kerja karyawan Bank BTN,
khususnya bagian custemer service dilandast beberapa hal, yakni customer service
management, computer skill, communication skill, business knowledge dan
database management.
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Berdasarkan uraian di atas dapat disimpulkan bahwa produktivitas kerja
karyawan dapat dinilai dengan metode tradisional, yang mendasarkan atas
penilaian satu pihak saja (biasanya dilakukan oleh pimpinan saja) dan metode
yang mengacu pada penetapan tujuan bersama, yaitu dengan manajemen
berdasarkan sasaran (MBS) atau yang lebih dikenal dengan management by

objective (MBO).

D. Komunikasi Interpersonal
1. Pengertian Komunikasi Interpersonal

Komunikasi interpersonal adalah suatu proses komunikasi yang
berlangsung secara tatap muka yang dilakukan antara dua orang atau lebih baik
secara terorganisasi maupun pada kerumunan orang. R. Wayne Pace (Rakhmat,
2001) mengatakan “interpersonal communication is communication involying two
or more in a face to face setting.”

Pengertian komunikast interpersonal menurut Wexley (dalam Jennni,
2009) adalah merupakan alat yang ampuh untuk mempengaruhi orang lain serta
efektif untuk mengubah sikap, pendapat dan pernlaku seseorang karena sifatnya
dialog yang berupa percakapan. Vito (Liliweri, 1991) komunikasi interpersonal
merupakan pengiriman pesan-pesan dari seorang dan diterima oleh orang lain atau
sekelompok orang dengan efek dan umpan balik yang langsung.

Harold (Loise, 1992), komunikasi interpersenal merupakan komunikasi
antar pribadi dengan pribadi. Komunikasi antar pribadi dengan pribadi melibatkan
secara langsung orang yang satu dengan yang lain dalam memberi dan menerima
informasi, gagasan ateu ide-ide. Menurut sifatnya, komunikasi in}erpersonal
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(pribadi) dibedakan menjadi 2 yaitu: komunikasi diadik yaitu proses komunikasi
yang berlangsung antara dua orang dalam situasi tatap muka yang dilakukan
melalui tiga bentuk yaitu percakapan, wawancara dan dialog, dan yang kedua
adalah komunikasi kelompok kecil yaitu proses komunikasi yang berlangsung
antara tiga orang atau lebih secara tatap muka dimana anggota-anggotanya saling
berinteraksi.

Sebagai sebuah komunikasi tatap muka, Widjaja (2000) tujuan komunikasi
interpersonal adalah sebagai berikut:

a. Mengenal diri sendiri dan orang lain,

b. Mengetahui dunia luar.

¢. Menciptakan dan m;emelihara hubungan menjadi bermakna.
d. Mengubah sikap dan perilaku. -

e. Bermain dan mencari hiburan.

f. Membantu orang lain.

Hoopes (dalam Rakhmat, 2001), mengamati bahwa orang-orang yang
terasing adalah mereka yang diabaikan atau mereka mengabaikan diri mereka
sendiri. Dalam hubungan komunikadi interpersonal murni, tidak ada orang yang
diabaikan demikian pula tidak ada pula orang yang ingin mengabaikan orang lain.

Berdasarkan uraian di atas, maka dapat disimpulkan bahwa komunikasi
interpersonal antara lain adalah suatu proses komunikasi yang berlangsung secara
tatap muka yang dilakukan antara dua orang atau lebih baik secara terorganisasi

maupun pada keramunan orang.
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Berdasarkan uraian di atas, maka dapat disimpulkan bahwa komunikasi
Elalam organisasi yang terjadi terdiri dari empat macam, yakni komunikasi ke
bawah, komunikasi ke atas, komunikasi horisontal, komunikasi diagonal.
3. Aspek-aspek Dalam Komunikasi Interpersonal
De Vito (1989) menyatakan agar komunikasi interpersonal berlangsung
dengan efektif, maka ada beberapa aspek yang harus diperhatikan oleh para
pelaku komunikasi interpersonal tersebut, yaitu :
a. Keterbukaan (openness)
Keterbukaan dapat dipahami sebagai keinginan untuk membuka diri dalam
rangka berinteraksi dengan orang lain. Kualitas keterbukaan mengacu pada
sedikitnya tiga aspek dari komunikasi interpersonal, yaitu: komunikator harus
terbuka pada komunikan demikian juga sebaliknya, kesediaan komunikator
untuk bereaksi secara jujur terhadap stimulus yang datang, serta mengakui
perasaan, pikiran serta mempertanggungjawabkannya.
b. Empati (Emphaty)
Empati didefinisikan oleh Backrack (dalam Setia, 2004) sebagai kemampuan
untuk merasakan hal-hal yang dirasakan orang lain. Hal ini termasuk salah
satu cara untuk melakukan pemahaman terhadap orang lain. Langkah pertama
dalam mencapai empati adalah menzhan godaan untuk mengevaluasi,
mentilai, menafsitkan, dan mengkritik. Langkah kedua dengan mencoba
mengerti alasan yang membuat orang itn memiliki perasaan tersebut. Ketiga,
mencoba merasakan apa yang sedang dirasakan orang lain dan sudut
pandangnya. Empati dapat dikomunikasikan secara verbal ataupun nonverbal.
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c. Sikap mendukung (supportiveness)
Dukungan meliputi tiga hal. .Pertama, descriptiveness, dipahami sebagai
lingkungan yang tidak di evalnasi menjadikan orang bebas dalam
mengucapkan perasaannya, tidak defensif sehingga orang tidak malu dalam
mengungkapkan perasaannya dan orang tidak akan merasa bahwa dirinya
dijadikan bahan kritikan terus menerus. Kedua, spontanity dipahami sebagai
kemampuan seseorang untuk berkomunikasi secara spontan dan mempunyai
pandangan yang berorientasi ke depan, yang mempunyai sikap terbuka dalam
menyampaikan pemikirannya. Ketiga, provisionalism dipahami sebagai
kemampuan untuk berpikir secara terbuka (open minded).

d. Sikap Positif (positiveness)
Sikap positif dalam komunikasi interpersonal berarti bahwa kemampuan
seseorang dalam memandang dirinya secara positif dan menghargai orang
lain. Sikap positif tidak dapat lepas dari upaya mendorong inenghargai
keberadaan serta pentingnya orang lain. Dorongan positif umumnya
berbentuk pujian atau penghargaan, dan terdini atas perilaku yang biasanya
diharapkan.

e. Kesetaraan (equality)
Tidak akan pernah ada dva orang yang sama-sama setara dalam semua hal.
Komunikasi interpersonal akan efektif apabila suvasananya setara. Artinya,

harus ada pengakuan dari kedua Eelah pihak sama-sama berharga dan ada

sesuatu yang akan disumbangkan. Kesamaan dalam suatu komunikast akan

menjadikan suasana komunikasi yang akrab, sebab dengan tercapainya

kesamaan kedua belah pihak baik konmunikan maupun komunikator akan
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berinterakst dengan nyaman, Apabila suaty hubungan interpersonal
didalamnya terdapat kesetaraan, maka ketidaksepakatan serta konflik
dipandang sebagai upaya untuk lebih memahami perbedaan tidak untuk
menjatuhkan pihak lain. Kesetaraan tidak berarti menerima semua perilaku
verbal dan nonverbal pihak lain melainkan memberikan “penghargaan positif
tak bersyaraf;.

Spitzberg dan Cupach (dalam Setia, 2004) menjelaskan bahwa agar
komunikasi interpersonal efektif dapat menerapkan model kompetensi. Model
tersebut menawarkan lima kualitas efektifitas yakni:

a. Kepercayaan diri
Komunikator yang secara sosial ;nemiliki kepercayaan bersikap santai, tidak
kaku, fleksibel dalam suara dan gerak tubuh, tidak terpaku pada nada suara
tertentu dan gerak svara tertentu. Sosok yang santai menurut riset,
mengkomunikasikan sikap terkendali, status serta kekuatan. Ketegangan,
kekakuan  serta  kecanggungan  mengisyaratkan  ketidakmampuan
mengendalikan orang lain atau ia berada dalam kendali pihak luar.

b. Kebersatuan
Kebersatuan mengacu pada penggabungan antara komunikator dan
komunikan, terciptanya rasa kebersamaan dan kesatuan. Komunikator yang
memperlithatkan kebersatuan, mengisyaratkan minat dan pm‘hatian- Bahasa
yang menunjukkan kebersatuan uwmumnya ditanggapi secara positif.
Kebersatuan menyatukan komunikator dan komunikan. Secara nonverbal,

kebersatuan dapat diwmjudkan dengan memelihara kontak mata, kedekatan
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fisik serta sosok tubuh yang terbuka meliputi gerak tubuh yang dipusatkan

. pada orang yang sedang diajak berinteraksi, pandangan yang terfokus,
tersenyum dan perilaku lain yang mengisyaratkan minat komunikator untuk
berinteraksi terhadap komunikan. Kebersatuan dikomunikasikan secara verbal
dengan berbagai cara, misalnya: menyebut nama lawan bicara, memberikan
umpan balik yang relevan, menggunakan kata ganti yang mencakup baik
pembicara maupun pendengar, memusatkan perhatian pada kata-kata lawan
bicara, serta menghargai pembicaraan orang lain.

¢. Manajemen interaksi
Manajemen interaksi menekankan pada kedua pihak, masing-masing
i)erkontribusi dalam keseluruhan komunikasi. Menjaga peran sebagai
pembicara dan pendengar, melalui gerakan mata, ekspresi vokal, gerakan
tubuh dan wajah yang sesuai, saling memberikan kesempatan untuk berbicara
merupakan keterampilan manajemen interaksi. Penting untuk menyampaikan
pesan verbal dan nonverbal yang saling berkesesuvaian dan memperkuat.
Pemantauan dinn berhubungan secara integral dengan manajemen interaksi
interpesonal, Pemantauan diri merupakan manipulasi citra yang ditampilkan
kepada pihak lain. Pemantanan diri yang cermat selalu menyesuaikan
perilaku mereka menurut umpan balik dari pihak lain untuk mendapatkan
efek yang paling menyenangkan.

d. Daya pengungkapan atau ekspresi
Daya pengungkapan atau ckspresi menekankan pada keterampilan

mengkomunikasikan keterlibatan tulus dalam interaksi interpersonal. Daya
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¢. Kemampuan untuk disukai
Kemampuan untuk disukai menunjukkan daya tarikk sumber di mata
komunikan. Sifat-sifat seperti terus terang, humoris, dan apa adanya membuat
komunikator lebih disukai. Kelayakan untuk dipercaya adalah lebih utama
dari ketiga hal tersebut. Apabila seseorang memiliki sikap yang positif
terhadap komunikator dan pesan, atau sikap yang negatif tefhadap keduanya,
maka terjadilah keadaan yang dinamakan keadaan kongruen.

. Perubahan sikap akan terjadi searah dengan bertambahnya jumlah
kesesuaian antara kedua evaluasi tersebut. Prinsip kongruen menjelaskan bahwa
komunikator dapat menggunakan citra baiknya untuk mengurangi sikap negatif
terbadap suatu pesan tetapi dalam proses tersebut komunikator mungkin
kehilangan penghargaan dari komunikan.

Menurut Lunandi (1994) ada empat aspek yang mempengaruhi
komunikasi interpersonal yaitu :

a. Citra diri (self~image). Setiap manusia mempunyai gambaran tertentu
mengenai dirinya, status sosialnya, kelebthan dan kekurangannya. Gambaran
itulah yang menjadi penentu bagi apa yang dilihatnya, didengarnya,
bagaimana penilaiannya terhadap segala yang berlangsung di sekitarnya.
Dengan kata lain, citra diri menentukan ekspresi dan persepsi orang. Manusia
belajar menciptakan citra diri melalui hubungannya dengan orang lain,
terutama manusia lain yang peniing bagi dirinya. Seperti ayahbunda, guru,
atasan. Melalui kata-kata maupun komunikasi tanpa kata (perlakuan,
pandangan mata dan sebagainya) dari orang lain 1a mengetahui apakah
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dirinya dicintai atau dibenci, dihormati atau diremehkan, dihargai atau
direndahkan. Citra diri sebagai seseorang yang lemah akan terlihat pada
komunikasinya dengan orang lain. Sukar berbicara bebas, sulit mengatakan
isi hati dan pikiran, ataupun yang terjadi sebaliknya.

b. Citra pihak lain (The image of the others). Selain citra diri, citra pihak lain
juga menentukan cara da;l kemampuan orang berkomunikasi. Pihak lain,
yakni orang yang diajak berkomunikasi, mempunyai gambaran khas bagi
dirinya. Kadang dengan orang yang satu komunikasi lancar, jelas, vtenang.
Dengan orang yang lainnya tahu-tahu jadi gugup, sukar menemukan kata-kata
yang tepat dan bingung. Ternyata pada saat berkomunikasi itu dirasakan
campur tangan atanpun umpan balik antara citrz; diri dan citra pihak lain.

¢. Lingkungan fisik. Faktor ini memiliki pengaruh pada komunikasi.
Bagaimanapun orang yang suka berteriak pada waktu berada di rumah
sendiri, 1a lebih banyak berbisik di tempat beribadah. Sekalipun orang diajak
berkomunikasi itu sama (misal anak sendirt). D1 tempat kerja, ia
berkomunikasi dengan gaya lain. Memang tingkah laku manusia berbeda dari
suaty tempat ke tempat yang lain, Karena setiap tempat mempunyai norma
sendiri yang harus ditaati.

d. Lingkungan sosial. Lingkungan sosial merupakan proses komunikasi yang
terjadi pada situasi ataupun crangnya bila situasi atau orangnya berbeda akan
menyebabkan terjadinya proses kommnikasi yang berbeda pula. Pakaian,
tingkah laku dan bahasa pada jamuan para cendikiawan di hotel besar

tentunya tidak sama dengan yang dipakai pada pesta pernikahan pembantu
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rumah tangga di kampung. Perlu dikemukakan, bahwa sebagaimana
lingkungan (fisik dan sosial) mempengaruhi tingkah laku dan cara
berkomunikasi mempengaruhi suasana lingkungan, setiap orang harus
memiliki kepekaan terhadap lingkungan tempat di mana individu tersebut
berada, memiliki kemahiran untuk membedakan lingkungan yang satu dengan
lingkungan yang lain. Penting untuk memahami garis-garis atraksi dan
penghindaran dalam sistem sosial agar mampu diramalkan darimana pesan
akan muncul, kepada siapa pesan itu akan mengalir dan lebih lagi bagaimana
pesan akan diterima. Berarti dengan mengetahui siapa tertarik kepada siapa
atan siapa menghindan siapa, seseorang dapat meramalkan arus komunikasi
interpersonal .yang akan terjadi. Semakin seseorang tertarik kepada orang lain
makin besar kecenderungan seseorang berkomunikasi dengan orang tersebut.
Kesukazan kepada orang lain, sikap positif dan daya tarik seseorang disebut
sebagai atraksi interpersonal.
Berdasarkan uraian-uraian tersebut di atas maka dapat disimpulkan bahwa
aspek-aspek yang ada dalam komunikasi interpersonal antara lain didasari oleh

sikap terbuka, empati, saling mendukung, sikap positif, dan kesetaraan.

E. Hubungan Antara Kemampuan Komunikasi Interpersonal dengan
Produktivitas Kerja
Sebagaimana telah diketahui bahwa komunikasi interpersonal dalam suatn
organisasi merupakan hal yang tidak dapat dielakkan. Melalui komunikasi
interpersonal, seorang atasan dapat mentransfer pikiran atan informasi yang ia

miliki kepada bawshannya. Teguran, penjelasan, pertanyaan mernpakan bentuk
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mencapai saling pengertian, mengenal permasalahan yang akan dibicarakan yang
akhirnya diharapkan terjadi perubahan tingkah laku sehingga komunikasi itu
menjadi penting. Komunikasi interpersonal diukur dengan menggunakan skala
komunikasi interpersonal yang disusun berdasarkan aspek-aspek komunikasi
interpersonal yaitu: sikap keterbukaan, empati, dukungan, sikap positif, kesetaraan
individu kepada individu lain yang ada dalam organisasi. Semakin tinggi skor
yang didapat maka semakin tinggi semakin tinggi kemampuan komunikasi
interpersonal dimiliki karyawan, dan sebaliknya semakin rendah skor pada skala
komunikasi interpersonal maka semakin rendah kemampuan komunikasi

interpersonal yang dimiliki karyawan.

2. Produktivitas Kerja

Produktivitas kerja dapat didefinisikan sebagai suatu hasil kerja yang
dilakukan oleh seorang karyawan dalam suatu jangka waktu tertentu. Data
mengenai produktivitas kerja ini diungkap dengan menggunakan dokumentasi
yang ada pada perusahaan, dimana hal-hal yang dinilai adalah kemampuan
menggunakan komputer, bahasa Inggris, kemampuan berkomunikasi,
pengetahuan bisnis dan data base management. Semakin tinggi skor diperoleh
pada lembar penilaian, maka semakin tinggi produktiviias kerja, sebaliknya

semakin rendah skor yang diperoleh, maka semakin rendah produktivitas kerja.

D. Subjek Penclitian
Populasi adatah seluruh individu yang mempunyai satu cirl atau sifat yang
sama dengan subjek penelitian (Hadi, 1993). Sedangkan subjek penelitian adalah

orang yang menjadi sumber data dan diambil dari populasi penelitian dan subjek

_.¥%§Eﬁsmw%ber utama data penelitian, yaitu yang memiliki data
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