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PENDAHULUAN

omunikasi bisnis merupakan salah satu aspek yang

paling vital dalam operasional sebuah organisasi. Dalam

era globalisasi dan digitalisasi saat ini, kemampuan untuk
berkomunikasi secara efektif dan efisien telah menjadi kompetensi
yang sangat dibutuhkan. Komunikasi bisnis tidak hanya berfungsi
sebagai alat untuk pertukaran informasi, tetapi juga sebagai sarana
untuk membangun hubungan, mengatasi konflik, dan mendorong
kolaborasi antar individu dan tim. Dalam konteks bisnis,
komunikasi dapat dilihat sebagai jembatan yang menghubungkan
berbagai bagian organisasi, mulai dari manajemen puncak hingga
karyawan di garis depan. Proses ini melibatkan berbagai bentuk
komunikasi, baik verbal maupun non-verbal, serta memanfaatkan
berbagai media seperti rapat, email, laporan tertulis, dan platform
digital. Setiap bentuk komunikasi memiliki peran dan fungsinya
masing-masing dalam mendukung tujuan organisasi.

Namun, komunikasi bisnis juga menghadapi banyak
tantangan. Perbedaan budaya, hambatan bahasa, dan kemajuan
teknologi informasi dapat mempengaruhi efektivitas komunikasi.
Selain itu, komunikasi yang buruk dapat menyebabkan
kesalahpahaman, konflik, dan menurunkan produktivitas. Oleh
karena itu, penting bagi organisasi untuk mengembangkan strategi
komunikasi yang efektif dan terus meningkatkan keterampilan
komunikasi karyawan mereka. Buku ini akan membahas berbagai
aspek penting dalam komunikasi bisnis, termasuk pentingnya
komunikasi antarpribadi, elemen-elemen yang membentuk

UNIVERI&%IRSaI\%E]X l\ﬁAefektlf jenis-jenis komunikasi yang umum
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digunakan dalam bisnis, serta tantangan dan teknik-teknik untuk
mengatasi hambatan komunikasi. Dengan pemahaman yang
mendalam tentang topik-topik ini, diharapkan pembaca dapat
meningkatkan keterampilan komunikasi mereka dan menerap-
kannya dalam konteks bisnis untuk mencapai kesuksesan

organisasi.
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BAB 1| Pendahivluan

Komunikasi Bisnis

1.1 Pengertian Komunikasi Bisnis

omunikasi bisnis berarti berbagi informasi dan gagasan
dalam lingkungan perusahaan atau organisasi. Ini

melibatkan penggunaan berbagai bentuk komunikasi,
termasuk verbal, tertulis, dan nonverbal, untuk membantu
karyawan, manajemen, pelanggan, dan pemangku kepentingan
lainnya berinteraksi dengan baik. Tujuan utama komunikasi bisnis
adalah untuk mencapai tujuan bisnis tertentu, seperti
mempromosikan produk, mengelola operasi, dan
mempertahankan hubungan dengan pemangku kepentingan (laia
et al., 2023).

Beberapa hal utama membedakan komunikasi bisnis dari

UNIVERSikagipmasn@Mayfield & Mayfield, 2022):
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Tujuan dan Konteks: Komunikasi bisnis didorong oleh tujuan
dan terjadi dalam konteks organisasi tertentu. Ini dilakukan
untuk mencapai tujuan bisnis tertentu, seperti meningkatkan
penjualan, meningkatkan produktivitas, atau meningkatkan
kepuasan pelanggan. Komunikasi umum, di sisi lain, mungkin
lebih santai dan mungkin tidak memiliki tujuan bisnis yang jelas.
Formal dan Terstruktur: Komunikasi bisnis seringkali
menggunakan protokol dan struktur formal, seperti laporan
formal, presentasi, dan pertemuan, yang biasanya terorganisir
dengan baik dan mengikuti protokol. Komunikasi umum, di sisi
lain, bisa lebih informal dan kurang terstruktur.

Audiens dan Pemangku Kepentingan: Ketika komunikasi bisnis
ditujukan kepada audiens tertentu, seperti karyawan,
pelanggan, investor, atau pemasok, harus mempertimbangkan
kebutuhan dan harapan pemangku kepentingan. Komunikasi
bisnis umumnya sering menyasar kelompok tertentu, tetapi
mungkin tidak memiliki tingkat fokus yang sama untuk
pemangku kepentingan tersebut.

Alat Teknologi: Teknologi canggih seperti media sosial, email,
dan konferensi video sering digunakan untuk komunikasi lintas
jarak dan secara real-time. Namun, komunikasi umum mungkin
tidak terlalu bergantung pada alat-alat ini.

Keterlibatan dan Kompetensi: Beberapa keterampilan khusus
diperlukan untuk komunikasi bisnis yang efektif, seperti
menulis, presentasi, dan berbicara dengan orang lain.
Komunikasi umum mungkin tidak memerlukan keterampilan
khusus yang sama.

Pertimbangan Peraturan dan Etis: Standar etika dan peraturan
yang sering digunakan dalam komunikasi bisnis termasuk
kepatuhan terhadap peraturan industri dan nilai-nilai
perusahaan. Namun, komunikasi umum mungkin tidak
memiliki pengawasan peraturan yang sama.
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Singkatnya, komunikasi bisnis adalah bentuk komunikasi
khusus yang digerakkan oleh tujuan, formal, dan terstruktur, dan
dirancang untuk mencapai tujuan bisnis tertentu dalam konteks
organisasi yang ditentukan. Hal ini memerlukan keterampilan dan
kompetensi khusus serta tunduk pada pertimbangan peraturan dan
etika. Komunikasi secara umum, meskipun mempunyai beberapa
kesamaan, lebih santai dan kurang terstruktur, dan mungkin tidak
memiliki tingkat tujuan atau fokus pemangku kepentingan yang

Sama.

Fungsi dan tujuan komunikasi bisnis memiliki banyak
aspek dan sangat penting untuk keberhasilan organisasi mana pun.
Berikut adalah beberapa fungsi dan tujuan utama komunikasi
bisnis yang efektif (Drye et al., 2022; Rakic¢ et al., 2021):

* Berbagi Informasi: Komunikasi bisnis memungkinkan
karyawan, manajemen, pelanggan, dan pemangku kepentingan
lainnya untuk bertukar informasi. Ini membantu menyebarkan
data penting seperti kebijakan perusahaan, tren pasar, dan
pembaruan proyek, sehingga semua orang mendapat informasi
dan selaras.

* Pengambilan Keputusan: Dengan memberikan informasi dan
wawasan yang diperlukan kepada para pemangku kepentingan,
komunikasi membantu proses pengambilan keputusan dan
membantu dalam membuat keputusan yang akurat dan tepat
waktu.

* Membangun Hubungan: Komunikasi bisnis sangat penting
untuk membangun dan memelihara hubungan dengan
pelanggan, pemasok, mitra, dan karyawan. Ini membantu
menumbuhkan kepercayaan, pemahaman, dan kerja sama, yang
penting untuk keberhasilan bisnis dalam jangka panjang.

* Mencapai Tujuan Bisnis: Komunikasi digunakan untuk
mencapai tujuan bisnis tertentu, seperti mempromosikan

produk, mengelola operasi, dan meningkatkan kepuasan
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pelanggan. Ini membantu dalam menyampaikan misi, visi, dan
nilai-nilai perusahaan kepada semua pemangku kepentingan.
Manajemen Krisis: Komunikasi yang efektif dalam situasi krisis
sangat penting untuk mengelola situasi, menjaga kepercayaan
publik, dan meminimalkan kerusakan reputasi perusahaan.
Komunikasi ini termasuk komunikasi dengan pemangku
kepentingan dalam kasus bencana alam, penarikan produk, atau
peristiwa penting lainnya.

Meningkatkan Keterlibatan Karyawan: Komunikasi internal
memungkinkan karyawan terlibat, mendorong kerja tim, dan
meningkatkan semangat kerja. Ini memungkinkan karyawan
untuk mengetahui tentang berita, inisiatif, dan perubahan
perusahaan, yang dapat meningkatkan produktivitas dan
kepuasan kerja.

Kepatuhan dan Regulasi: Komunikasi bisnis memastikan
kepatuhan terhadap peraturan dan standar industri. Ini
membantu semua pemangku kepentingan mendapatkan
informasi penting tentang praktik etika, keselamatan, dan
kepatuhan.

Inovasi dan Kreativitas: Komunikasi sangat penting untuk
mendorong inovasi dan kreativitas dalam organisasi. Ini
membantu dalam berbagi ide, umpan balik, dan praktik terbaik,
yang dapat membantu dalam pembuatan proses, produk, dan
layanan baru.

Aksesibilitas dan Inklusivitas: Untuk memastikan partisipasi
efektif semua pemangku kepentingan, termasuk penyandang
disabilitas, dalam komunikasi bisnis, materi harus mudah
diakses dan metode komunikasi harus sesuai untuk beragam
khalayak.

Ketangkasan dan Kemampuan Beradaptasi: Komunikasi
membantu organisasi beradaptasi dengan situasi dan tantangan
baru dalam lingkungan bisnis yang berubah dengan cepat. Ini

UNIVERMEASMEDANARESnisasi untuk beradaptasi dengan cepat
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terhadap perubahan pasar, kemajuan teknologi, dan faktor
eksternal lainnya.

Singkatnya, tujuan komunikasi bisnis adalah untuk
membantu pengambilan keputusan, membangun hubungan,
mencapai tujuan bisnis, mengelola krisis, meningkatkan
keterlibatan karyawan, memastikan kepatuhan, mendorong
inovasi, menjadi lebih mudah diakses, dan memastikan
ketangkasan. Komunikasi bisnis yang efektif sangat penting untuk
kesuksesan dan keberlanjutan organisasi mana pun.

1.2 Elemen-Elemen Komunikasi Bisnis

1.2.1 Komponen-Komponen Komunikasi

Komponen penting yang bekerja sama untuk memperlancar
pertukaran informasi adalah komunikasi. Masing-masing
komponen dijelaskan di sini (Ajjawi & Higgs, 2012; Shrivastava,
2012; Urich, 2017):

* Pengirim: Orang atau organisasi yang memulai proses
komunikasi bertanggung jawab untuk membuat pesan dan
memutuskan bagaimana pesan itu akan dikirim. Peran pengirim
sangat penting dalam menentukan nada, isi, dan tujuan pesan.

* Pesan: Informasi atau gagasan yang ingin disampaikan oleh
pengirim disebut pesan. Ini dapat disampaikan secara lisan,
tertulis, atau nonverbal, dan harus jelas, ringkas, dan relevan
dengan audiens yang dituju.

* Saluran: Saluran adalah media yang digunakan untuk
mengirimkan pesan. Bisa berbentuk verbal (misalnya,
percakapan, panggilan telepon), tertulis (misalnya, surat, email),
atau nonverbal (misalnya, bahasa tubuh, gerak tubuh). Konteks,
pemirsa, dan jenis pesan memengaruhi pilihan saluran.

* Penerima: Orang atau organisasi yang menerima pesan
bertanggung jawab untuk menafsirkannya dan memberikan

tanggapan yang tepat. Peran mereka sangat penting untuk
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memastikan bahwa pesan dipahami dengan benar dan bahwa
umpan balik diberikan.

* Umpan Balik: Tanggapan atau reaksi penerima terhadap pesan
disebut umpan balik. Ini bisa dalam bentuk tertulis (misalnya,
surat atau catatan), verbal (misalnya, email balasan), atau
nonverbal (misalnya, mengangguk atau tersenyum). Umpan
balik membantu pengirim menilai apakah pesan diterima
dengan baik dan apakah itu efektif.

* Konteks: Konteks adalah lingkungan di mana komunikasi
terjadi. Ini termasuk hal-hal seperti latar belakang budaya,
norma sosial, lingkungan fisik, dan tujuan komunikasi. Konteks
dapat sangat memengaruhi interpretasi pesan dan respons

penerima.

Komponen-komponen ini bekerja sama untuk memastikan
bahwa pesan dikirim, diterima, dan dipahami secara efektif.
Komunikasi yang efektif memerlukan perhatian pada masing-
masing komponen tersebut untuk mencapai hasil yang diinginkan.

1.2.2 Jenis-Jenis Komponen

Berikut adalah beberapa jenis utama komunikasi bisnis
yang diperlukan untuk berinteraksi baik di dalam dan di luar
organisasi (Hidalgo-Mari et al., 2023; M. Mayfield et al., 2020):

» Komunikasi Verbal: Jenis komunikasi ini melibatkan
penggunaan kata-kata yang diucapkan untuk menyampaikan
informasi. Ini termasuk percakapan tatap muka, panggilan
telepon, dan konferensi video. Komunikasi verbal sangat
penting untuk membangun hubungan dan menyebarkan ide-ide
kompleks.

* Komunikasi Non-Verbal: Bahasa tubuh, ekspresi wajah, gerak
tubuh, dan nada suara adalah bagian dari komunikasi non-
verbal. Ini sangat penting untuk menyampaikan sikap, emosi,
dan niat. Misalnya, senyuman atau anggukan dapat digunakan
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*» Komunikasi Tertulis: Komunikasi tertulis melibatkan
penggunaan dokumen tertulis seperti surat, email, laporan, dan
memo. Mencatat perjanjian, berbagi informasi, dan memberi
instruksi sangat penting.

* Komunikasi Visual: Penggunaan alat bantu visual seperti
gambar, diagram, dan bagan untuk menyampaikan informasi
termasuk dalam komunikasi visual. Alat-alat ini sangat
bermanfaat untuk menyampaikan konsep dan data yang
kompleks dengan cara yang mudah dipahami dan ringkas.

* Komunikasi Hulu: Komunikasi hulu terdiri dari transfer
informasi dari tingkat organisasi yang lebih rendah ke tingkat
organisasi yang lebih tinggi. Detail operasional serta umpan
balik lapangan harus disampaikan kepada manajemen.

* Komunikasi ke Bawah: Komunikasi ke bawah adalah ketika
informasi ditransfer dari tingkat organisasi yang lebih tinggi ke
tingkat organisasi yang lebih rendah. Ini mencakup instruksi
yang harus diikuti, aturan, dan keputusan strategis yang harus
diterapkan.

* Komunikasi Sideways: Komunikasi sideways melibatkan
pertukaran informasi antara rekan kerja atau kolega pada
tingkat yang sama. Kerja tim, berbagi pengetahuan, dan
kolaborasi sangat penting.

* Komunikasi Eksternal: Komunikasi eksternal mencakup
pertukaran informasi dengan individu atau organisasi di luar
perusahaan. Ini termasuk hubungan masyarakat, aktivitas

layanan pelanggan, dan pemasaran.

Jenis komunikasi bisnis ini penting untuk mencapai tujuan
organisasi, membina hubungan, dan menjaga komunikasi yang
efektif di dalam dan di luar organisasi.

1.2.3 Proses Komunikasi Bisnis

Memastikan pertukaran informasi yang efektif antara

UNIVERRFE R ﬂ%‘be«Pﬁﬁk‘ﬂf proses komunikasi terdiri dari beberapa
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tahap. Berikut ini adalah penjelasan tahapan dan hambatan yang

mungkin terjadi selama proses (Tahamtan, 2018):

Pengkodean Pesan: Orang yang mengirimkan pesan melakukan
perubahan untuk membuatnya dapat dikirim. Ini termasuk
memilih kata, nada, dan isyarat nonverbal yang tepat untuk
menyampaikan makna yang diinginkan.

Transmisi Pesan: Pengirim dapat mengirimkan pesan yang
dikodekan melalui berbagai saluran, termasuk komunikasi
verbal, tertulis, atau visual.

Pengiriman Pesan: Saluran yang dipilih digunakan untuk
mengirimkan pesan kepada penerima.

Penguraian Pesan: Penerima membaca dan memahami pesan.
Umpan Balik: Penerima memberi tahu pengirim apakah pesan
dipahami dengan benar dan apakah ada klarifikasi yang
diperlukan.

Sedangkan untuk hambatan yang mungkin terjadi pada

proses komunikasi adalah sebagai berikut (Zhu et al., 2024).

Hambatan Eksternal: Faktor-faktor seperti kebisingan latar
belakang, gangguan, atau masalah teknis yang mengganggu
pengiriman pesan.

Hambatan Semantik: Kesalahpahaman akibat perbedaan makna
kata atau frasa.

Hambatan Emosional: Bias, emosi, atau sikap pribadi yang
memengaruhi penerimaan pesan.

Hambatan Budaya: Perbedaan norma budaya, nilai, dan gaya
komunikasi.

Hambatan Fisik: Jarak, hambatan fisik, atau kecacatan yang
menghambat transmisi pesan.

Kurangnya Umpan Balik: Tidak adanya umpan balik,
menyebabkan kesalahpahaman.

Keterbatasan Saluran: Saluran komunikasi yang tidak sesuai
untuk pesan atau audiens.

UNIVERSITAS MEDAN AREA
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» Kesalahan Persepsi: Salah tafsir karena bias atau asumsi pribadi.

* Hambatan Bahasa: Perbedaan bahasa, dialek, atau terminologi.

* Batasan Waktu: Terbatasnya waktu untuk berkomunikasi
menyebabkan pesan terburu-buru atau tidak lengkap.

* Ketidakseimbangan Kekuatan: Dinamika kekuasaan yang tidak
seimbang mempengaruhi peluang komunikasi.

* Kurangnya Konteks: Kurangnya informasi kontekstual yang
menyebabkan kesalahpahaman.

* Kesalahan Penekanan: Penekanan yang salah tempat
menyebabkan kesalahpahaman.

* Ambiguitas: Bahasa yang tidak jelas atau tidak jelas.

* Pelatihan yang Tidak Memadai: Kurangnya keterampilan atau
pelatihan komunikasi.

» Kurangnya Kepercayaan: Keengganan untuk berkomunikasi
secara terbuka karena kurangnya kepercayaan.

* Kelebihan Informasi: Terlalu banyak informasi menyebabkan
kebingungan.

* Kurangnya Empati: Kegagalan mempertimbangkan perspektif
penerima.

* Kurangnya Kejelasan: Pesan yang tidak jelas atau ambigu.

*» Kurangnya Konsistensi: Gaya atau pesan komunikasi tidak

konsisten.

1.3 Pentingnya Komunikasi Bisnis yang Efektif

Karena beberapa alasan, komunikasi bisnis sangat penting

(Aarif & Alalmai, 2019; Shrivastava & Prasad, 2019):

* Peningkatan Kinerja Karyawan dan Kepuasan Kerja: Kinerja
karyawan dan kepuasan kerja dapat sangat dipengaruhi oleh
komunikasi bisnis yang efektif. Mereka dapat meningkatkan
produktivitas dan semangat kerja dengan menyebarkan
informasi penting, memberikan umpan balik, dan menum-
buhkan rasa memiliki.
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Peningkatan Komunikasi di Tempat Kerja: Strategi komunikasi
yang efektif dapat membantu karyawan berkomunikasi satu
sama lain dengan lebih baik, yang dapat mengarah pada
kolaborasi yang lebih baik, kesalahpahaman yang lebih sedikit,
dan operasi yang lebih efisien.

Mempromosikan dan Mengembangkan Industri Perhotelan:
Untuk mempromosikan dan mengembangkan industri
perhotelan, komunikasi yang efektif sangat penting karena
membantu dalam membangun hubungan yang kuat dengan
pelanggan, = meningkatkan layanan  pelanggan, dan
meningkatkan pengalaman tamu secara keseluruhan. Ini sangat
penting dalam industri perhotelan, di mana komunikasi sangat
penting untuk menciptakan pengalaman pelanggan yang positif
dan berkesan.

Sukses dalam Bisnis Internasional: Komunikasi yang efektif
sangat penting dalam dunia bisnis modern. Ini membantu
mengatasi perbedaan budaya, memahami praktik bisnis di
seluruh dunia, dan berkomunikasi dengan mitra dan pemangku
kepentingan di berbagai tempat.

Beradaptasi dengan Perubahan Kondisi Bisnis: Komunikasi
yang efektif sangat penting untuk beradaptasi dengan
perubahan kondisi bisnis yang disebabkan oleh pandemi
COVID-19. Ini memungkinkan bisnis untuk merespons situasi
baru dengan cepat, menjaga komunikasi terbuka dengan
karyawan dan pelanggan, dan memastikan bahwa informasi
dikirim dan diterima secara efisien.

Membangun Kepercayaan dan Hubungan: Komunikasi yang
efektif membantu membangun kepercayaan dan hubungan
dengan pelanggan, pemasok, dan mitra. Ini menumbuhkan rasa
pengertian dan kerja sama, yang penting untuk kesuksesan
bisnis dan menjaga reputasi positif.

Mendukung Pengambilan Keputusan: Komunikasi yang efektif

UNIVERSEASMEDANs@RBéngambilan keputusan dengan memberikan
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informasi dan wawasan kepada para pemangku kepentingan
yang diperlukan. Ini membantu dalam membuat keputusan
yang tepat waktu dan berdasarkan informasi yang akurat.

* Meningkatkan Layanan Pelanggan: Komunikasi yang efektif
membantu menyelesaikan masalah, mengatasi kekhawatiran,
dan memberikan dukungan yang disesuaikan dengan
kebutuhan pelanggan, yang dapat meningkatkan kepuasan
pelanggan dan loyalitas.

Singkatnya, komunikasi yang efektif sangat penting dalam
bisnis untuk meningkatkan kinerja karyawan, meningkatkan
komunikasi di tempat kerja, mempromosikan industri perhotelan,
mendukung pengambilan keputusan, beradaptasi dengan
perubahan kondisi, membangun kepercayaan dan hubungan, dan
meningkatkan layanan pelanggan. Ini adalah faktor kunci dalam
keberhasilan dan efektivitas organisasi bisnis secara keseluruhan.
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