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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Yogyakarta dikenal sebagai kota pariwisata daralggls sebagai
salah satu kota dengan karakteristiknya. Karaktienisi dibuktikan dengan
beberapa nama yang diberikan untuk kota ini sep@tia Budaya dan Kota
Pelajar. Sebagai kota budaya, Yogyakarta masih amrtigoudaya Keraton
hingga kini. Selain itu Yogyakarta dikenal seba@ata pelajar dimana
terdapat Universitas yang berdiri di kota ini yash@pat digunakan sebagai
pilihan dalam hal pendidikan, sehingga sebagiaarbeahasiswa dari seluruh
Indonesia datang melanjutkan pendidikan ke tah&gmjsgénya. Yogyakarta
sebagai pusat pariwisata dibuktikan dengan banyatempat menarik untuk
dikunjungi, seperti keraton, museum, pantai, cakebun binatang dan masih
banyak tempat wisata lainnya. Masing-masing dampgg wisata tersebut
memiliki nilai-nilai atau ciri khas tersendiri. Befapa nilai-nilai tersebut
diantaranya adalah sejarah, pendidikan, budayatilest agama, dan nilai-
nilai spiritual.

Salah satu obyek wisata yang banyak di kunjungh olisatawan
adalah Kebun Raya dan Kebun Binatang Gembira Likkbun Binatang dan
Kebun raya ini terletak di Jalan Kebun Raya No.dgyakarta. Pada awalnya

pembangunan Gembira Loka Zoo berasal dari Sultamerdgku Buwono



VIII pada tahun 1933 dimana beliau ingin membuatsitempat hiburan.
Dibantu oleh Ir. Karsen sebagai arsitek berkebang$elanda dan sempat
terhenti pembangunannya dikarenakan dampak Peran@g D. Pada tahun
1953 dengan berdirinya Yayasan Kebun Raya dan K&metang Gembira
Loka Yogyakarta maka pembangunan Kebun Binatang bemar-benar
direalisasikan$umber: Arsip KRKB Gembira Loka

Kebun Raya dan Kebun Binatang Gembira Loka aRKB Gembira
Loka yang selalu dikenal sebagai obyek wisata jmgaupakan organisasi,
terdapat manajemen di dalamnya. Menurut Wexley #noél (1988:13)
organisasi dapat didefiniskan sebagai hubungan-+gamuyang terpolakan di
antara orang-orang berurusan dengan aktivitastadiketergantungan yang
diarahkan pada suatu tujuan tertentu dalam suajanmasi, komunikasi
dilaksanakan untuk menggerakkan aktivitasnya.

Dalam lingkungan kelembagaan atau organisasi pestierlukan apa
yang disebut dengan komunikasi. Komunikasi dalabuale organisasi yang
dilakukan oleh sekumpulan orang memiliki maksud ragauan dari
organisasi tersebut dapat berjalan dengan baiktuSayanisasi apapun
bentuk dan bidang kegiatannya akan selalu melibak@munikasi dalam
upaya pertukaran dan penyebaran informasi sebaggk&h untuk mencapai
tujuan utama organisasi. Komunikasi merupakan upskok dalam suatu
organisasi karena di dalamnya terdapat interaksiakgang dilandasi oleh

adanya pertukaran makna untuk menginteraksikaakartttindakan individu.



Komunikasi merupakan suatu proses yang berkemyeihgdari yang
bersifat impersonal menjadi interpersonal (Hardja@@03:84). Artinya
bahwa, adanya peningkatan hubungan di antara pele&kup komunikasi.
Seringkali pertemuan interpersonal diawali dengaemlgcaraan pada
masalah-masalah yang bersifat, seperti: umur, tertipggal, pendidikan,
adalah daerah dan sebagainya. Pada akhirnya peaticatersebut
berkembang pada masalah-masalah yang lebih spesfikrti: kebiasaan dan
kesukaan, situasi tersebut menunjukkan adanya kikasimnterpersonal.

Keberadaan KRKB Gembira Loka sebagai obyek wigatey banyak
dikunjungi para wisatawan memunculkan banyak petagang mencari
mata pencaharian. Pedagang-pedagang tersebut agabggualan di kios
yang disediakan oleh perusahaan dan ada juga yan@ fpedagang asongan
atau pedagang tidak memiliki kios. Identitas damnesa pedagang tersebut
sudah dimiliki oleh perusahaan, artinya sebelumubkEm di area KRKB
Gembira Loka para pedagang melaporkan dahulu kepsd®mjemen jika
ingin berjualan. Manajemen menyewakan lapak unt@kjublan bagi
pedagang yang di kontrak selama satu tahun. Haaga ygang ditawarkan
oleh perusahaan berbeda-beda tergantung pada &gk lapak yang
disediakan.

Tidak dapat dipungkiri bahwa keberadaan KRKB GeaMdioka
memberikan dampak sosial dan ekonomi pada masyar&laberadaan

KRKB Gembira Loka ditengah-tengah pemukiman wargajadikan mata



pencaharian bagi masyarakat khususnya bagi masyangng tinggal
berdekatan dengan KRKB Gembira Loka. Menurut maneje pedagang
yang merupakan komunitas dari KRKB Gembira Loka ifikimperan
penting. Sejak bedirinya KRKB Gembira Loka, sebagmedagang sudah
berjualan disekitar KRKB Gembira Loka Jika dilirddri relasi yang sudah
terjalin. Dengan relasi yang sudah terjalin, malkenajemen berusaha untuk
menjaga hubungan yang sudah terjalin tersebut.

Konteks hubungan antara manajemen dengan pedagargriadi
dalam hubungan interpersonal. Komunikasi interpebkonelibatkan paling
sedikit dua orang yang mempunyai sifat, nilai-nif@ndapat, sikap, pikiran
dan perilaku yang khas dan berbeda-beda. Selain ktmunikasi
interpersonal menuntut adanya tindakan saling maméan menerima
diantara pelaku yang terlibat dalam komunikasi. aenkata lain, para pelaku
komunikasi saling bertukar informasi, pikiran, gs@a dan sebagainya
(Hardjana, 2003:84-85). Selain itu pendapat lagajdinyatakan oleh DeVito
(1997:9) bahwa komunikasi interpersonal sebagagipemn pesan-pesan
dari seseorang atau sekelompok orang (komunikd#or)diterima oleh orang
lain (komunikan) dengan efek dan umpan balik yarmgsung. Komunikasi
interpersonal ini akan terus menerus terjadi seld®hidupan manusia
berjalan.

Kepuasan relasi antara manajemen dengan pedagpat) téacapai

melalui kualitas komunikasi interpersonal. Kualitasnunikasi interpersonal



yang baik antara manajemen dengan pedagang akamiugikan perasaan
yang nyaman dan puas khususnya bagi pedagang yenugakan publik dari

manajemen KRKB Gembira Loka. Dengan demikian, kaslikomunikasi

interpersonal yang baik akan berdampak pada meaingk kepuasan relasi
manajemen dengan pedagang.

Tidak dapat dipungkiri bahwa setiap hubungan meuitkan
komunikasi sebagai sarana dalam meningkatkan haburi¢epuasan relasi
antara manajemen dengan pedagang juga membutulokannikasi dalam
hal ini adalah komunikasi interpersonal. Hubungatai@ kualitas komunikasi
interpersonal dengan kepuasan relasi akan semailanjika terdapat lebih
banyak reward (penghargaan) dan lebih sedikibst (pengorbanan) yang
didapatkan.

Komunikasi yang terjalin antara manajemen KRKB @Gean Loka
dengan pedagang dapat terjadi karena kedua bidlak gama-sama memiliki
tujuan dalam menjalin komunikasi. DeVito (1997:23figngatakan bahwa
diantara kedua belah pihak harus asl& way communicationkomunikasi
dua arah) atau komunikasi timbal balik. Dalam mekalk komunikasi dua
arah ini diperlukan adanya kerja sama, yang dikam@agar dapat mencapai
cita-cita, baik cita-cita pribadi, maupun kelompok.

Komunikasi tentu merupakan salah satu alat yamgatapenting
untuk menjembatani antara individu dengan individinnya. Tidak dapat

dipungkiri bahwa komunikasi merupakan kunci pentindalam



berkembangnya suatu organisasi. Komunikasi jugaundigan ketika
berhadapan dengan publik mereka baik itu publikezkal maupun publik
internal. Publik eksternal adalah mereka yang mknpleran penting bagi
keberlangsungan organisasi. Berbeda dengan pubtiternal yang
bersinggungan langsung di dalam organisasi, p@bisternal tidak bekerja di
dalam organisasi tetapi memiliki peran penting knmhempengaruhi tumbuh
kembang suatu organisasi. Begitu juga dalam halukdkasi yang terjalin
antara organisasi dengan publik eksternal, komsnjkga harus diperhatikan
baik itu komunikasi verbal maupun nonverbal kardaa komunikasi yang
tercipta mereka akan mendapatkan kualitas komunykeasy mempengaruhi
kepuasan relasi.

Komunikasi verbal adalah sarana utama untuk makgat pikiran,
perasaaan, dan maksud seseorang individu kepadadindain, salah satu
fungsi bahasa verbal adalah interaksi, menurut @amenekankan berbagai
gagasan dan emosi yang dapat mengundang simpatpelagertian atau
kemarahan dan kebingungan (Mulyana, 2007:267). Kikasgi verbal
umumnya digunakan untuk menyampaikan fakta, pehgataatau keadaan,
pesan nonverbal lebih potensial untuk menyatakaaspan seseorang yang
terdalam sekalipun (Mulyana, 2007:347). Komunikasrbal dalam suatu
organisasi dilakukan untuk menjalin relasi bukany@auntuk publik internal
saja tetapi juga publik eksterpahtuk mengkomunikasikan baik itu kepuasan

atau ketidakpuasan terhadap komunikasi ataupusi.rédamunikasi baik itu



komunikasi verbal maupun nonverbal tentunya akdalisedipakai oleh
mereka yang berkomunikasi baik itu di dalam orgasiisataupun diluar
organisasi. Dengan adanya komunikasi verbal danverbal ini maka
seseorang dalam suatu organisasi dapat mengetalgainiana kepuasan
komunikasi yang diciptakan dalam organisasi tersebu
Nilai akhir yang dimaksud adalah perbandingan anf@nghargaan
dengan pengorbanan. Jika penghargaan lebih besg@adt pengorbanan
maka hasil akhir dapat dikatakan positif. Dari indkhir yang bersifat positif
maka pedagang merasa puas dan akan tetap bertahjaaldn di KRKB
Gembira Loka. Ketika orang merasa puas dengan akhair yang bersifat
positif dan dirinya akan bertahan dalam hubunganmaka hubungan yang
sudah terjalin tersebut dapat dikatakan stabilaiNakhir yang merupakan
hasil dari kepuasan relasi ini berpengaruh padaukdgmsi atau hubungan
yang akan terjalin antara pedagang dengan manajKREB Gembira Loka.
Ketika orang tetap bertahan pada sebuah hubungam, tsaja terdapat
motivasi atau keuntungan yang didapat.
Redding yang dikutip oleh Pace & Faules dan diteghkan oleh

Mulyana (2000:164) mengatakan bahwa:

Kepuasan adalah suatu konsep yang biasanya berkedaagan

kenyamanan, jadi kepuasan komunikasi berarti anésasa nyaman

dengan pesan-pesan, media dan hubungan-hubungam dapansiasi.

Secara keseluruhan, kepuasan berhubungan dendasdaan antara apa

yang orang inginkan dari sudut pandang komunikaksird organisasi dan
apa yang orang miliki dalam kaitan tersebut.



Kepuasan hampir tidak berhubungan dengan keedaktif
pengungkapan pesan, tetapi bila pengalaman berkkasinmemenuhi
keinginan seseorang, biasanya hal itu dipandanggsebmemuaskan,
meskipun mungkin tidak efektif secara khusus sepanjberkaitan dengan
standar penciptaan, pengungkapan, dan penafssamp

Komunikasi seseorang dalam suatu organisasi tgatumemiliki
tujuan tertentu selain itu dalam komunikasi orgasiisantara satu dengan
yang lainnya juga ingin mendapatkan kepuasan barktkasi. Kepuasan
komunikasi itu sendiri menggambarkan reaksi afektividu atas hasil-hasil
yang diinginkan yang berasal dari komunikasi yaegatli dalam organisasi
(Pace dan Faules, 1998:164). Kepuasan komunikdémmdsuatu organisasi
harus menyangkut kepuasan yang dirasakan oleh sqmbigk internal
maupun publik eksternal yang melakukan komunikasi.

Kepuasan relasi antara pedagang dengan manajarganmenjadi
pengaruh besar bagi manajemen dalam menjalin habuengan pedagang.
Kepuasan relasi dalam Teori Pertukaran Sosial hdadabandingan antara
penghargaan dan pengorbanan, dimana nilai atabahkdsi tergantung pada
hubungan tersebut positif atau negatif. Hubungamgyositif adalah
hubungan di mana nilainya merupakan angka positifnya penghargaan
lebih besar daripada pengorbanan. Hubungan yarmgnyal adalah angka
negatif (pengorbanan melebihi penghargaan) cendenagatif untuk para

partisipannya. Teori Pertukaran Sosial bahkan ngékm lebih jauh dengan



memprediksi bahwa nilaworth) dari sebuah hubungan mempengaruhi hasil
akhir (outcome¢ atau apakah orang akan meneruskan suatu hubwatgan
mengakhirinya (West & Turner, 2008:217). Kualitasomunikasi
interpersonal yang dilakukan manajemen KRKB Gembligka akan
mempengaruhi kepuasan relasi, hal ini akan berpehgeada hasil akhir dari
sebuah hubungan yang sudah terjalin.

Segala bentuk kualitas komunikasi interpersonabydilakukan oleh
manajemen dapat menjadi sebualward atau penghargaan bagi pedagang
dalam menjalin sebuah hubungan. Pedagang meraasadilkeberadaannya,
dan diberikan fasilitas yang baik. Komunikasi yahgrlangsung antara
pedagang dengan manajemen adalah komunikasi irgera berlangsung
secara dua arah. Kualitas komunikasi interpersgaay terjalin diharapkan
dapat meningkatkan kepuasan relasi antara pedag@amgan manajemen.
Hubungan antara kualitas komunikasi interpersoragdn kepuasan relasi
akan semakin kuat jika ditambahkan dengamardatau penghargaan. Dalam
Teori Pertukaran SosialS@cial Exchange Thegrymengungkapkan bahwa
seseorang akan puas dengan komunikasi yang bearfanggabila mendapat
lebih banyak reward (penghargaan) daripadaost (pengorbanan) yang
dikeluarkan dalam proses komunikasi tersebut. Tétrtukaran Sosial
(Social Exchange Thedrymenyatakan bahwa dorongan utama dalam
hubungan interpersonal adalah kepuasan dari kegentipribadi dua orang

yang terlibat. Teori ini didasarkan pada ide baherang memandang



hubungan mereka dalam konteks ekonomi dan merekaghitang
pengorbanan dan membandingkan penghargaan yangatkda dengan
meneruskan hubungan itu (West & Turner, 2008:216).

Peningkatan kualitas komunikasi interpersonal gadg dengan
manajemen dapat dicapai jika yang diharapkan demirda oleh pedagang
sesuai dengan apa yang diberikan oleh manajemekadaag manajemen
sudah melakukan tanggung jawab untuk memberikarudsgm kepada
pedagang yang merupakan publik dari manajemerpitpedagang belum
memiliki rasa puas karena tidak sesuai dengan apg yiharapkan oleh
pedagang. Jika sudah terjadi ketidakpuasan yaagadmleh pedagang, maka
dapat berdampak pada sikap negatif dari pedagapgreyang diungkapkan
oleh Ruslan (1998:70), bahwa dalam proses komuniessan atau informasi
dalam komunikasi pihak komunikan akan memberikaaksie atau umpan
balik baik tanggapan yang bersifat positif maupwegatif kepada pihak
komunikator. Berarti jika komunikasi antara manaendengan pedagang
dilakukan dengan baik maka pihak pedagang tentun akemberikan
tanggapan atas komunikasi kepada pedagang bailgapag positif atau
negatif, tergantung bagaimana pedagang meneriniasirdari manajemen
atas komunikasi yang dilakukan.

Kualitas komunikasi interpersonal yang dilakukaanagemen akan
berpengaruh pada kepuasan relasi pedagang. Dalam Pertukaran Sosial

terdapat asumsi mengenai sifat dasar manusia tirdasar hubungan yang

10



dapat dikaitkan dengan relasi yang sudah terjafitara manajemen dan
pedagang. Tribaut dan Kelley mendasarkan teori kaerpada dua
konseptualisasi, yaitu pertama adalah berfokus pddadasar dari individu-
individu dan yang kedua mendeskripsikan hubungatarandua orang.
Mereka melihat pada pengurangan dorongan, suativatwtinternal, untuk

memahami hubungan antarmanusia. Asumsi-asumsi gémgt oleh Teori

Pertukaran Sosial mengenai sifat dasar manusiaaladaahwa manusia
mencari penghargaan dan menghindari hukuman, namgslah makhluk
rasional, standar yang digunakan manusia untuk ewamhgasi pengorbanan
dan penghargaan bervariasi seiring berjalannyaunvadh dari satu orang ke
orang lainnya. Sedangkan asumsi-asumsi mengenat sisar suatu
hubungan adalah hubungan memiliki sifat saling rgetetungan, dan
kehidupan berhubungan adalah suatu proses (Wesur&eil, 2008:218).

Asumsi-asumsi yang terdapat dalam Teori Pertuk&asial ini terbentuk

karena melihat manusia memandang kehidupan sebaghi pasar, artinya
bahwa manusia tidak dapat hidup sendiri tanpa bantwang lain. Bantuan
yang dimaksud adalah segala apapaun yang berldetagan kelangsungan
hidup mereka.

Tanpa adanya komunikasi dalam suatu organisasu susbungan

tidak akan terjadi, karena hubungan seseorang dimidéngan adanya
komunikasi selain itu suatu hubungan akan berjadl@mgan baik jika

didalamnya terdapat kepuasan komunikasi yang ikutmpengaruhi
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hubungan tersebut. Kepuasan relasi dalam hal rartb@nda merasa nyaman
dengan pesan—pesan, media dan hubungan—hubungam a@anisasi (Pace
dan Faules, 1998:165). Jika dikaitkan dengan hudourgntara pedagang
dengan manajemen KRKB Gembira Loka, terlihat balkeduanya sama-
sama memiliki ketergantungan dari segi ekonomi.aBadg berjualan untuk
sebagai mata pencaharian mereka, sedangkan kederpddagang sebagai
publik eksternal bagi manajemen juga berdampak jbada keberlangsungan
manajemen sebagai tempat wisata yang banyak dikginpleh wisatawan
dari dalam maupun luar kota. Artinya bahwa manajemiga memikirkan
kepuasan dari pengunjung dalam hal tersedianyaakapyihan pedagang
yang berjualan di sekitar KRKB Gembira Loka.

Komunikasi mengurangi ketidakpastian tentang kegkuman akibat
dari pertukaran informasi di masa depan dan mebjasis untuk melanjutkan
hubungan (Cutlip, Center & Broom, 2006:232). Dalsmatu hubungan baik
itu hubungan intim, formal, kompetitif dan hubungarierpersonal akan
memerlukan komunikasi untuk saling bertukar infasm€omunikasi juga
terdapat komunikasi relasional yaitu merefleksikapat dimensi dasar yaitu :
(1) kemunculan emosi, ketenangan, danformalitag, K@akraban dan
kemiripan, (3) kedekatan atau kegemaran, dan (#irdesi ketundukan.
Dalam komunikasi relasional ini perilakunonverbatmainkan peran yang

penting, baik itu komunikasi verbalataupun nonverkamunikasi dalam
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hubungan membantu pihak yang terlibat untuk memipuadiksi (Cutlip,
Center & Broom, 2006:232).

Berbeda dengan penelitian yang sudah ada men@mainikasi yang
terjalin antara atasan dengan bawahan di dalammisega, penelitian yang
akan dilakukan peneliti adalah hubungan atau relatgira manajemen atau
organisasi dengan pedagang yang merupakan pubsierakl. Terdapat
kesamaan pada topik tetapi berbeda pada objek ijemeya. KRKB
Gembira Loka sebagai sebuah organisasi yang memiéikajemen yang baik
di dalamnya, pasti memiliki cara tersendiri dalararifteraksi dengan
pedagang. Karena banyaknya pedagang yang berjaal@ekitar KRKB
Gembira Loka, maka manajemen menyadari pentingngajatin relasi
dengan semua pedagang yang ada. Pentingnya memgdiai dengan
pedagang karena manajemen menganggap bahwa pedagampkan publik
eksternal dari organisasi. Publik eskternal menukudianto (2011:115)
adalah publik yang tidak secara langsung terkaitgde organisasi atau
perusahaan. Walaupun publik eksternal tidak begsingan langsung dengan
organisasi, tetapi bagi manajemen KRKB Gembira Lpkalagang dirasa
membantu dalam keberlangsungan organisasi sebebaals objek wisata.
Tidak dapat dipungkiri bahwa disemua objek wisaatipterdapat pedagang
yang berjualan disekitarnya yang merupakan pelleay masyarakat untuk

mencari mata pencaharian. Begitu juga di KRKB Geaboka yang saat ini
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terdapat 243 kios yang sudah ditempati oleh pedpgaik di dalam maupun
di luar area KRKB Gembira Loka.

Banyaknya pedagang yang berjualan maka manajeménmenjalin
relasi yang baik karena bagaimanapun juga pedagangliki pengaruh yang
besar dalam organisasi. Komunikasi yang baik mengadah satu cara
manajemen dalam berinteraksi, lebih tepatnya padkaiths komunikasi
interpersonal manajemen akan berpengaruh pada $e@puealasi pedagang.
Jadi setiap orang yang berinteraksi dan memilikiumgan akan mempunyai
suatu standar sendiri bagi hubungan tersebut. e@arg dikatakan oleh
Ruslan (2005:84):

Setiap perdedaaan itu ditentukan olgdld experience(berdasarkan
pengalaman), itu dikarenakan perbedaan yang ada padividu
merupakan dinamika dan falsafah dalaoman relationsyang dimulai
dari apa dan bagaimana mengenai pandangan, pangadu pemahaman
dari perorangan.

Dari banyaknya penelitian yang menggunakan Tea@ituRaran
Sosial, yang menjadi fokus penelitian adalah pulohternal yaitu atasan
dengan bawahan. Dalam penelitian ini, fokus peaeliadalah manajemen
dengan pedagang yang merupakan publik eksternaladim organisasi.
Dengan menggunakan Teori Pertukaran Sosial, penelgin melihat
pengaruh antara kualitas komunikasi interpersomaigdn kepuasan relasi
antara pedagang dengan manajemen KRKB Gembira [®#aingga judul

penelitian ini adalah Pengaruh Kualitas Komunikiaserpersonal terhadap

Kepuasan Relasi Antara Pedagang dan Manajemen K&Bbira Loka.
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B. Rumusan Masalah
Apakah ada pengaruh kualitas komunikasi interpeistarhadap kepuasan
relasi antara pedagang dan manajemen KRKB Gembkaadl
C. Tujuan Penelitian
Untuk mengetahui pengaruh kualitas komunikasi p#esonal terhadap
kepuasan relasi antara pedagang dan manajemen KieKibira Loka.
D. Manfaat Penelitian
a. Manfaat Akademik
Penelitian ini diharapkan mampu memberikan sumbapgaikiran bagi
iImu komunikasi dalam kawasan studi komunikasirpgesonal, melalui
pengujian teori pertukaran sosial yang diterapkalard organisasi ketika
membangun relasi dengan publik.
b. Manfaat Praktis
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangangetahuan
kepada KRKB Gembira Loka dalam membangun relasjaempedagang

sekitar KRKB Gembira Loka.

E. Kerangka Teori
1. Komunikasi Interpersonal sebagai bagian dari Komunkasi Organisasi
Komunikasi interpersonal merupakan bagian dari kukasi
organisasi. Menurut Wexley and Yukl (1988:13) oigasi dapat

didefiniskan sebagai hubungan—hubungan yang téwoldi antara orang-
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orang berurusan dengan aktivitas-aktivitas ketdtgaan yang diarahkan
pada suatu tujuan tertentu dalam suatu organigasiinikasi dilaksanakan
untuk menggerakkan aktivitasnya.

Komunikasi organisasi secara sederhana dapat ildinrasebagai
komunikasi antar manusiehfman communicatignyang terjadi dalam
konteks organisasi. Menurut Goldhaber yang dikubieh Sendjaja,
komunikasi organisasi diberi batasan sebagai stadssn dalam suatu
jaringan yang sifat hubungannya saling bergantuaty ssama lain
(Sendjaja, Rahardjo dan Pradekso, 2004:133).

Deddy Mulyana (2007:223) mengatakan bahwa sebagggosa
kelompok, peran kita dalam kelompok tersebut, apaaagai pemimpin
atau anggota biasa, norma-norma kelompok yangakitd, dan reputasi
kelompok tersebut mempengaruhi persepsi kita teyh&&lompok denga
mereka. Artinya persepsi yang diciptakan melaluimkaoikasi yang
dilakukan pada sebuah organisasi dapat berpendgarhladap seluruh
orang yang terlibat dalam komunikasi.

Komunikasi yang paling sering dilakukan baik diemmal maupun
pada eksternal organisasi adalah komunikasi intsopel. Komunikasi
interpersonal adalah interaksi tatap muka antarataa beberapa orang,
dimana pengirim dapat menyampaikan peran secagauag dan penerima
pesan dapat menerima dan menanggapi secara langsimgHardjana,

2003:85). Karena dengan melakukan komunikasi ietsgnal pesan yang
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disampaikan oleh komunikan dapat secara langsutengtjapi oleh
penerima. Selain itu dengan komunikasi interperdsomaakan membuat
seluruh anggota yang terlibat dalam organisasi filenkiedekatan yang
berdampak positif pada organisasi.

Jika dikaitkan dengan organisasi, komunikasi ireegpnal termasuk
dalam bagian dari komunikasi organisasi. Organissbagai sistem
terbuka harus berhubungan dengan lingkungan ladahSatu cara untuk
mengadakan hubungan ini adalah dengan berkomunikasi

Kualitas komunikasi interpersonal jika dinilai dalgperspektif Teori
Pertukaran Sosial maka kualitas bersifat mengesiagikap dan perilaku
seseorang. Evaluasi tersebut untuk menilai baik dtauk komunikasi
interpersonal yang dilakukan seseorang kepada reegpdain (West &
Turner, 2008: 221). Teori Pertukaran Sosial merkgatdahwa dorongan
utama dalam komunikasi interpersonal adalah kepudad kepentingan
pribadi dua orang yang terlibat.

Hardjana (2003:86-90) menguraikan karakteristikgyaimiliki oleh
komunikasi interpersonal, yaitu sebagai berikut:

a. Komunikasi Interpersonal adalah Verbal dan NonJerba
Proses komunikasi interpersonal mencakup komunikasg
dikemas dalam bentuk verbal dan nonverbal. Keduamgmiliki dua
unsur pokok yakni isi dan penyampaian. Oleh sehabapar proses

dapat berlangsung efektif, penyampaian pesanrg sebagai pihak
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berkepentingan perlu mempertimbangkan situasi, isoddn keadaan
penerima pesameceivel.
b. Komunikasi Interpersonal Mencakup Perilaku Tertentu
Perilaku dalam komunikasi meliputi verbal dan remimal. Ada
tiga perilaku dalam komunikasi interpersonal, yaitu

1) Perilaku spontanspontaneus behavipradalah perilaku yang
dilakukan karena desakan emosi dan tanpa sender resisi
secara kognitif.

2) Perilaku menurut kebiasaasc(ipt behavioy adalah perilaku
yang kita pelajari dari kebiasaan kita. Perilaku ikhas,
dilakukan pada situasi tertentu, dan dimengermgra

3) Perilaku sadarcpntrived behavigradalah perilaku yang dipilih
karena dianggap sesuai dengan situasi yang addgakBeitu
dipikirkan dan dirancang sebelumnya, dan disesnadengan
orang yang akan dihadapi, urusan yang harud dakéss dan
situasi serta kondisi yang ada.

c. Komunikasi Interpersonal adalah Komunikasi yang pBzses
Pengembangan
Komunikasi interpersonal berbeda-beda tergantanigtidgkat
hubungan pihak-pihak yang terlibat dalam komunikpssan yang
dikomunikasikan dan cara pesan dikomunikasika. Kuokasi ini

berkembang berawal dari saling pengenalan yangkdnigerlanjut
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makin mendalam, dan berakhir dengan saling pengenang amat
mendalam.
. Komunikasi Interpersonal Mengandung Umpan Balikeraksi, dan
Koherensi

Komunikasi interpersonal merupakan tatap mukaeKauritu,
kemungkinan umpan balik gédback besar sekali. Dalam
komunikasi itu, penerima pesan dapat langsung nggago dengan
menyampaikan umpan balik. Semakin berkembang kddasni
interpersonal itu, semakin intensif umpan balikdateraksinya
karena peran pihak-pihak yang terlibat berubahrpdeai penerima
pesan menjadi pemberi pesan, dan sebaliknya datbe@ pesan
menjadi penerima pesan.
. Komunikasi Interpersonal Berjalan Menurut Peraturartentu

Agar berjalan baik, maka komunikasi interpersdraidaknya
mengikuti peraturanrgles) tertentu. Peraturan itu ada yang intrinsik
dan ada yang ekstrinsik. Peraturan intrinsik adgafaturan yang
dikembangkan oleh masyarakat untuk mengatur camagoharus
berkomunikasi satu sama lain. Peraturan ini mermgatbkan perilaku
dalam komunikasi interpersonal. Peraturan ekskingidalah
peraturan yang ditetapkan oleh situasi atau masgyar&@eraturan
ekstrinsik oleh situasi, misalnya pada waktu melapada bicara

dalam komunikasi interpersonal berbeda dengan &etesta.
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Peraturan ekstinsik oleh masyarakat, misalnya kdkash
interpersonal yang dilakukan oleh dua orang yanigrsg pacaran di
rumah salah seorang pacar tidak berlangsung melgoikul 9
malam. Peraturan ekstrinsik sering menjadi pembatksmunikasi.
Komunikasi Interpersonal adalah Kegiatan Aktif

Komunikasi interpersonal merupakan kegiatan aktikan
pasif. Komunikasi interpersonal bukan hanya komasiikdari
pengirim pesan dan sebaliknya, melainkan komunitsadiale balik
antara pengirim dan penerima pesan. Komunikasigatsonal bukan
sekadar serangkaian rangsangan-tanggapan, stinesjpsns, tetapi
serangkaian proses saling penerimaan, penyeraparpahyampaian
tanggapan yang sudah diolah oleh masing-masinds.piha
. Komunikasi Interpersonal Saling Mengubah

Komunikasi - interpersonal juga berperan untuk galin
mengubah dan mengembangkan. Melalui interaksi dalam
komunikasi, pihak-pihak yang terlibat komunikasipdg saling
memberi inspirasi, semangat dan dorongan untuk ub&iy
pemikiran, perasaan, dan sikap yang sesuai deng@ik tang
dibahas bersama. Karena itu, komunikasi interpatsotapat
merupakan wahana untuk saling belajar dan mengegkban

wawasan, pengetahuan dan kepribadian.
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Komunikasi interpersonal dapat berlangsung jikalapat elemen-

elemen komunikasi yang mendukung terjadinya selioafunikasi yang

efektif dan berkualitas.

Komunikasi interpersonal bisa dikatakan efektiflal@apesan diterima
dan dimengerti sebagaimana dimaksud oleh pengiresamp pesan
ditindaklanjuti dengan sebuah perbuatan secara ml&aoleh penerima
pesan, dapat meningkatkan kualitas hubungan aodnadi dan tidak ada

hambatan untuk hal itu (Hardjana, 2003:77).

Berdasarkan definisi tersebut dapat dikatakan bakamunikasi
interpersonal dikatakan efektif apabila memenwda persyaratan berikut,

yaitu:

1. Pengertian yang sama terhadap makna
2. Melaksanakan pesan secara suka rela

3. Meningkatkan kualitas hubungan antar pribadi

Menurut DeVito (1997:259) karakterisik-karaktelstiefektivitas
komunikasi interpersonal terbagi dalam dua sudubhdpag, yaitu
perspektif humanistik dan perspektif pragmatis. adal perspektif
humanistik ada lima dimensi yang dapat digunakaokumelihat kualitas

komunikasi interpersonal, yaitu:
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a. Keterbukaandpenness
Keterbukaan adalah sikap membuka diri, bersedigenmaa masukan
dari orang lain, serta berkenan mengungkapkan nrder yang
biasanya disembunyikan dari orang lain. Sikap teabulitandai
dengan adanya kejujuran merespon segala stimuli ukikasi.
Keterbukaan diperlakukan agar komunikasi interpeabkberlangsung
secara adil, transaparan, dua arah, dan dapanhwiteteh semua pihak
yang berkomunikasi.

b. Empati emphaty
Backrack dalam (DeVito, 1997:260) mengemukakan [aalwpati
adalah kemampuan seseorang untuk mengetahui amp sgang
dialami orang lain pada suatu saat tertentu, datutspandang orang
lain itu. Artinya kemampuan seseorang untuk dapatasakan dan
memahami suatu persoalan yang sedang dialami alehg olain
seperti seolah sedang dialami oleh diri sendirip&tinrakan membantu
seseorang dalam menyesuaikan sikap dalam sebusgsgomunikasi
interpersonal.

c. Sikap mendukungs(pportivenegs
Hubungan interpersonal yang efektif adalah hubumfjaana terdapat
sikap mendukung. Artinya masing-masing pihak yaadké@munikasi

memiliki komitmen untuk mendukung terselenggarariggeraksi
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secara terbuka. Sikap mendukung ini diperlihatkangdn bersikap

sebagai berikut:

1) Deskriptif
Sebuah komunikai yang bersifat evaluatif pada unyamakan
membuat seseorang bersikap defensive, namun agab#diknya
komunikasi bersifat deskriptif, yang dipersepsikabagai sebuah
permintaan akan membuat seseorang merasa nyamatiddian
terancam.

2) Spontanitas
Orang dalam berkomunikasi seharusnya mengemukakaamn
dan perasaannya secara terus terang dan terbukza tda
strategi atau rencana yang tersembunyi dibalik kokasinya.

3) Provosionalisme
Bersikap tentatif dan berpikiran terbuka serta é&sies mendengar
pandangan yang berlawanan dan bersedia mengubah jias
keadaan mengharuskan, bukan bersikap tidak tergagah

d. Sikap positif positiveness
Mengkomunikasikan sikap positif dalam komunikasi
interpersonal dapat dilakukan dengan dua caray yaieényatakan
sikap positif dan secara positif mendorong oramgyaenjadi teman

kita berinteraksi.
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Sikap positif ditunjukkan dalam bentuk sikap dagrilpku.
Dalam bentuk sikap, maksudnya adalah bahwa piHadkpiyang
terlibat dalam komunikasi interpersonal harus mimgerasaan dan
pikiran positif, bukan prasangka dan curiga. Dala@mtuk perilaku
artinya bahwa tindakan yang dipilih yaitu relevaangan tujuan
komunikasi interpersonal, yaitu secara nyata médakuaktivitas
untuk terjalinnya kerjasama.

e. Kesetaraangquality)

Kesetaraan adalah pengakuan bahwa kedua belah pieakiliki
kepentingan, kedua belah pihak sama-sama bermifabdrharga, dan
saling memerlukan. Perbedaan dan konflik wajaratiem dalam
sebuah proses komunikasi. Dalam hal ini perbedaam lbnflik
tersebut lebih diupayakan untuk saling dipahamkabuuntuk saling
menjatuhkan. Indikator kesetaraan meliputi:

1) Menempatkan diri setara dengan orang lain

2) Menyadari akan adanya kepentingan yang berbeda

3) Mengakui pentingnya kehadiran orang lain

4) Komunikasi dua arah

5) Saling memerlukan

6) Suasana komunikasi: akrab dan nyaman
Evaluasi dari sebuah hubungan tersebut merupaksar dari kualitas

komunikasi interpersonal berdasarkan pada per$p&&tri Pertukaran
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Sosial. Seseorang menilai baik dan buruk orang deingan kata lain

mengevaluasi dan akhirnya orang tersebut dapatan&nalitasnya.

2. Teori Pertukaran Sosial Social Exchange Theory)

Dalam penelitian ini peneliti menggunakan Teorit@aran Sosial,
dimana teori ini menyatakan bahwa dorongan utamandéiubungan
interpersonal adalah kepuasan dari kepentingaragiridua orang yang
terlibat. Kepentingan pribadi tidak selalu dianggbhpruk dan dapat
digunakan untuk meningkatkan suatu hubungan. Paduakinterpersonal
dianggap mirip dengan pertukaran ekonomis di maaagomerasa puas
ketika mereka menerima kembalian yang sesuai yrgageluaran mereka.
Monge & Contractor dalam West & Turner (2008:216%1
mengungkapkan bahwa:

Teori Pertukaran Sosial didasarkan pada ide balmarsganemandang

hubungan mereka dalam konteks ekonomi dan merekegheng

pengorbanan dan membandingkan dengan penghargaag ya
didapatkan dengan meneruskan hubungan itu. Pengorb@os)
adalah elemen dari sebuah hubungan yang memildi megatif bagi
seseorang. Penghargaarewardg adalah elemen-elemen dalam
sebuah hubungan yang memiliki nilai positif.Sudutngang

Pertukaran Sosial berpendapat bahwa orang menghituifai

keseluruhan dari suatu hubungan dengan mengurangkan

pengorbanannya dari penghargaan yang diterima

Nilai= Penghargaan — Pengorbanan

Hubungan yang positif adalah hubungan di mananyi#&merupakan

angka positif, maksudnya penghargaan lebih besgadta pengorbanan.
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Hubungan di mana nilainya adalah angka negatifg@dranan melebihi
penghargaan) cenderung negatif untuk para panisyza Teori
Pertukaran Sosial bahkah melangkah lebih jauh agengamprediksikan
bahwa nilai worth) dari sebuah hubungan memengaruhi hasil akhir
(outcome} atau apakah orang akan meneruskan suatu hubuatgan

mengakhirinya (West & Turner, 2008:217).

Semua teori Pertukaran Sosial dibangun atas dafmrdpa asumsi
mengenai sifat dasar manusia dan sifat dasar habufgori Pertukaran
Sosial didasarkan pada metafora pertukaran ekonbamyak dari asumsi
ini berangkat dari pemikiran bahwa manusia memamdashidupan
sebagai suatu pasar. Selain itu, Thibaut dan Ketendasarkan teori
mereka pada dua konseptualisasi, satu berfokus pif@ka pasar dari
individu-individu dan satu lagi mendeskripsikan tngan antara dua
orang. Mereka melihat pada pengurangan dorogantu sontivator
internal, untuk memahami individu-individu dan jugaelihat pada
prinsip-prinsip permainan untuk memahami hubungdareanusia. Oleh
karena itu, asumsi-asumsi yang mereka buat jugaukndalam dua

kategori ini.

Asumsi-asumsi yang dibuat oleh Teori Pertukaraniabesengenai

sifat dasar manusia adalah sebagai berikut:
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a. Manusia mencari penghargaan dan menghindari hukuman
Roloff dalam West & Turner, 2008:218 menyatakan wmah
pemikiran ini sesuai dengan konseptualisasi darnigpengan
dorongan. Pendekatan ini berasumsi bahwa perilakango
dimotivasi oleh suatu mekanisme dorongan intetkatika orang
merasakan dorongan ini, mereka termotivasi  untuk
menguranginya, dan proses pelaksanaannya merupakarang
menyenangkan.

b. Manusia adalah makhluk rasional
Asumsi tersebut sangatlah penting bagi Teori Partuk Sosial
karena terori ini didasarkan pada pemikiran bahwadalam
batasan-batasan informasi yang tersedia untukngausm akan
menghitung pengorbanan dan penghargaan dari sekitizsi
tertentu dan ini akan menuntun perilakunya. Hal joga
mencakup kemungkinan bahwa, bila dihadapkan pditiampiyang
tidak memberikan penghargaan, orang akan memililapi yang
paling sedikit membutuhkan pengorabanan.

c. Standar yang digunakan manusia untuk mengevaleagigpbanan
dan penghargaan bervariasi seiring berjalannyaunddn dari satu
orang ke orang lainnya.

Teori ini harus mempertimbangkan adanya keanekaraga,

artinya tidak ada satu standar yang dapat diterapkala semua
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orang untuk menentukan apa pengorbanan dan apdaegagn

itu.

Asumsi-asumsi yang dibuat oleh Teori Pertukaraniabesengenai

sifat dasar dari suatu hubungan adalah sebagéuberi

a. Hubungan memiliki sifat saling ketergantungan

b. Kehidupan berhubungan adalah suatu proses

Teori Pertukaran Sosial adalah teori yang berstgerti hukum,
karena teori ini mengklaim bahwa walaupun individdividu dapat
berbeda dalam hal definisi mengenai penghargada.t&imotivasi untuk
memaksimalkan keuntungan dan penghargaan kita $araepada saat
yang bersamaan meminimalkan kerugian dan penganb@ham dalam

West & Turner, 2008:219).

Thibaut dan Kelly yang diterjemahkan oleh H. SylaRohim dalam
teori pertukaran sosial (West & Turner, 2009:80)mbeat penjelasan
mengenai bagaimana orang mengevaluasi hubungarkangpaekah akan
tetap tinggal atau meninggalkannya. Evaluasi idagarkan oleh dua level

perbandingan, yaitu:

a. Level perbandingarQomparison Levél
Level perbandingan adalah standar yang mewakilaga@an orang

mengenai apa yang mereka harus terima dalam hghpegaan dan
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pengorbanan dari sebuah hubungan. Level perbandibgevariasi
diantara individu-individu karena hal ini subjektiHal ini lebih
banyak disasarkan pada pengalaman masa lalu setapdu itu.
Karena setiap individu memiliki pengalaman yangbkda dalam
jenis hubungan yang sama, mereka membangun lelbahlgan yang
berbeda.

b. Level perbandingan untuk alternativeCaomparison Level for
Alternative$
Level ini didasarkan pada hubungan individu yangihememilih
untuk meninggalkan hubungan yang memuaskan dap tetggal
pada hubungan yang tidak memuaskan. Hal ini merpada “level
terendah dari suatu hubungan yang dapat diterietfas#seorang saat
dihadapkan pada penghargaan yang ada dari hubaitgamatif atau

sendiri”.

3. Kepuasan Relasi

Dalam menjalin komunikasi dalam sebuah organisasipun dengan
publiknya, beberapa sifat yang harus ditekankanahd&eterbukaan,
adanya komunikasi dua arah dan sering dilakukakogaunikasi. Ketika
menjalin komunikasi, harus ada bukti yang dapahalladanya proses

mendengarkan dengan baik, adanya umpan balik, pgrajan informasi

29



dan diskusi tentang bagaimana organisasi terselrryetengarakan
aktivitasnya. Dengan demikian komunikasi antaraaoigpsi dengan
publiknya dapat berlangsung secara efektif dan robam@mberikan

kepuasan komunikasi bagi komunikator dan komunikan.

Redding yang dikutip oleh Pace & Faules dan ditegjegkan oleh

Mulyana (2000:164) mengatakan bahwa:

Kepuasan adalah suatu konsep yang biasanya berketeasan
kenyamanan, jadi kepuasan komunikasi berarti anetasa nyaman
dengan pesan-pesan, media dan hubungan-hubungaam dal
organsiasi. Secara keseluruhan, kepuasan berhubudgagan
perbedaan antara apa yang orang inginkan dari spdotdang
komunikasi dalam organisasi dan apa yang orandsindgilam kaitan
tersebut.

Kepuasan hampir tidak berhubungan dengan keedaktif
pengungkapan pesan, tetapi bila pengalaman berkkasimrmemenuhi
keinginan seseorang, biasanya hal itu dipandanggsebmemuaskan,
meskipun mungkin tidak efektif secara khusus sepanberkaitan dengan

standar penciptaan, pengungkapan, dan penafssamp

Relasi merupakan suatu kesepakatan dan pengartiara dua orang
atau lebih, yang menyadari potensi dan batasankaesebagai mitra
dalam sebuah hubungan (West & Turner, 2008: 128jaggkan Hon &
Grunig (1999) berpendapat bahwa terdapat dua &fssiryang dapat
membantu menilai kualitas hubungan antara organigsgan publiknya.

Adapun dua tipe relasi tersebut antara lain:
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a. Exchange Relationship
Exchange relationshipmengarah pada hubungan yang menjelaskan
bahwa salah satu pihak (organisasi atau komunitasinberikan
keuntungan atau manfaat untuk pihak yang lainnyayae anggapan
bahwa mereka juga memberikan keuntungan baik daneds atau
bahkan mereka menjalin hubungan dengan harapami@sdapatkan
keuntungan yang serupa di masa mendatang. Hubungdémsanya
antara organisasi dengan customers.

b. Communal Relationship
Sebuah hubungan yang memperlihatkan bahwa salah mhak
memberikan keuntungan atau manfaat untuk pihak i{sngya karena
mereka peduli dan menganggap penting, bahkan meydkihwa
mereka kemungkinan tidak akan mendapatkan keuntupgag sama

dengan apa yang telah diberikan.

Teori pertukaran sosial menyatakan bahwa dorondamau dalam
hubungan interpersonal adalah kepuasan dari kegeanti pribadi dua
orang yang terlibat. Definisi kepuasan relasi beadean teori pertukaran
sosial adalah keadaan dimana seseorang membuausapuakan tetap
tinggal dalam hubungan tersebut atau justru memikgg dan tidak

meneruskan kembali.
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Kepuasan relasi dalam Teori Pertukaran Sosial hdadabandingan
antara penghargaan dan pengorbanan, dimana ndai lasil akhir
tergantung pada hubungan tersebut positif atautihebabungan yang
positif adalah hubungan di mana nilainya merupalayka positif, artinya
penghargaan lebih besar daripada pengorbanan. Hgabudi mana
nilainya adalah angka negatif (pengorbanan melelp@&nghargaan)
cenderung negatif untuk para partisipannya. TeaituRaran Sosial
bahkan melangkah lebih jauh dengan memprediksi aafmlai (vorth)
dari sebuah hubungan mempengaruhi hasil aklutcomeg atau apakah
orang akan meneruskan suatu hubungan atau mengs&h{iWwest &
Turner, 2008:217).

Individu mendasarkan standar yang mereka milikagem besar pada
pengalaman tertentu di masa lalu. Karena tiap iddivmemiliki
pengalaman yang sangat berbeda dalam jenis hubuygagm sama,
mereka membangun level perbandingan yang berbedst(\& Turner,
2008:221).

F. Kerangka Konsep
Berdasarkan pada kerangka teori yang sudah dijabadiatas, maka
dibentuklah sebuah kerangka konsep yang mendasaelipan ini. Berikut
adalah penjabaran kerangka konsep.
KRKB Gembira Loka sebagai tempat wisata yang bardiaidnjungi

oleh wisatawan dari dalam maupun luar kota, membaatyak pedagang
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yang ingin berjualan di sekitar KRKB Gembira Lolgaat ini sudah banyak
pedagang yang menjajaki dagangannya, karena KRKEnba Loka
menyediakan tempat berupa kios bagi pedagang yeay menjual barang
dagangannya. Saat ini sudah hampir semua kios diaediakan sudah habis
karena disewa oleh pedagang. Untuk menciptakan rigaou yang baik
dengan para pedagang dibutuhkan adanya komunikasy yerkualitas.
Dalam penelitian ini lebih fokus pada hubungan rpgesonal antara
organisasi dengan pedagang. Komunikasi yang dilmaadalah komunikasi
timbal balik atau dua arah dan terbuka antara pbasn dengan pedagang.
Keberadaan para pedagang dirasa menguntungkan B&}KB Gembira
Loka, oleh karena itu perusahaan ingin memilikiungan yang baik dengan
pedagang salah satunya dengan komunikasi interggrso

Jika dilihat dari komunikasi interpersonal yang uigkan dalam
komunikasi antara pedagang dengan manajemen, kkasurinterpersonal
akan berjalan lancar dan mendatangkan hasil yamyapkan, baik pemberi
maupun penerima pesan perlu memiliki kemampuan &anakapan
komunikasi interpersonal yang diperlukan. Dari seiba fokus peneliti pada
dasarnya adalah bagaimana kepuasan komunikasi geglaglengan
manajemen akan berpengaruh kepada kepuasan redagjgng.
1. Kualitas Komunikasi Interpersonal

Komunikasi interpersonal bisa dikatakan efektiflal@apesan diterima

dan dimengerti sebagaimana dimaksud oleh pengiresam pesan
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ditindaklanjuti dengan sebuah perbuatan secara ml&aoleh penerima
pesan, dapat meningkatkan kualitas hubungan aotdoadi dan tidak ada
hambatan untuk hal itu (Hardjana, 2003:77). Komasikinterpersonal
digunakan sebagai suatu upaya untuk mencapai fwjaan yang sama
dan saling berkaitan untuk memenuhi kebutuhan rgasasing pihak.

Kualitas komunikasi interpersonal yang dimaksuldmapenelitian ini
adalah bagaimana manajemen dalam berinteraksi dgegiagang KRKB
Gembira Loka melalui komunikasi. Kualitas komunikasterpersonal
yang dilakukan oleh manajemen adalah komunikasg yaenunjukkan
tingkat baik buruk komunikasi manajemen KRKB Geralioka dengan
pedagang. Jika mengacu pada Teori Pertukaran Sosialva kualitas
komunikasi interpersonal ini dipandang sebagai walakeseimbangan
antara penghargaarcas) dan pengorbananreward). Artinya bahwa
kualitas komunikasi interpersonal yang baik danukur dilakukan
manajemen berpengaruh terhadap penghargaan daworipangn yang
didapatkan pedagang dalam menjalin sebuah hubungan.

Pengukuran variabel kualitas komunikasi interpestanenggunakan
indikator perspektif humanistik, yaitu keterbukaagmpati, perilaku
supportif, perilaku positif dan kesamaan. Indikagang termasuk dalam
karakteristik-karakteristik  efektifitas komunikasinterpersonal ini

merupakan tolak ukur dari kualitas komunikasi ipggsonal.
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a. Keterbukaan
Keterbukaan adalah sikap membuka diri, bersedia enmaa
masukan dari orang lain, serta berkenan mengungkapkormasi
yang biasanya disembunyikan dari orang lain. Sikdpuka ditandai
dengan adanya kejujuran merespon segala stimuluRikasi.

b. Empati
Backrack dalam (DeVito, 1997:260) mengemukakan laabmpati
adalah kemampuan seseorang untuk mengetahui ajpasgalang
dialami orang lain pada suatu saat tertentu, dalutspandang orang
lain itu. Artinya kemampuan seseorang untuk dapatasakan dan
memahami suatu persoalan yang sedang dialami olaing dain
seperti seolah sedang dialami oleh diri sendiri.

c. Sikap Mendukung
Hubungan interpersonal yang efektif adalah hubunganana
terdapat sikap mendukung. Artinya masing-masingalpityang
berkomunikasi memiliki komitmen untuk  mendukung
terselenggaranya interaksi secara terbuka.

d. Perilaku Positif
Sikap positif ditunjukkan dalam bentuk sikap damilpku. Dalam
bentuk sikap, maksudnya adalah bahwa pihak-pihag yarlibat
dalam komunikasi interpersonal harus memiliki pgassdan pikiran

positif, bukan prasangka dan curiga. Dalam bentridgku artinya
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bahwa tindakan yang dipilih yaitu relevan denggnan komunikasi
interpersonal, vyaitu secara nyata melakukan a&Bvituntuk
terjalinnya kerjasama.
e. Kesetaraan

Kesetaraan adalah pengakuan bahwa kedua belah pigakliki

kepentingan, kedua belah pihak sama-sama berralaib&rharga,
dan saling memerlukan. Perbedaan dan konflik weajgdim dalam
sebuah proses komunikasi. Dalam hal ini perbedaan kibnflik

tersebut lebih diupayakan untuk saling dipahanmkabwntuk saling

menjatuhkan.

2. Kepuasan Relasi Pedagang
Kepuasan relasi dalam Teori Pertukaran Sosial adpkrbandingan
antara penghargaan dan pengorbanan. Dikatakanjipaaslai atau hasil
akhir bersifat positif. Hubungan yang positif adelaubungan yang
nilainya merupakan angka positif, artinya penghamngdebih besar
daripada pengorbanan. Nilai akhir bersifat pogiti# terdapat kepuasan
yang dirasakan pedagang terhadap hubungan yanglineglengan
manajemen. Pedagang dikatakan puas jika manajemenghargai
keberadaan pedagang. Maksud dari menghargai adalkamajemen
melakukan komunikasi yang baik dengan pedagang.uddasi menjadi

modal utama maajemen dalam berinteraksi dan metyalgangan yang
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baik. Selain itu keterbukaan dan Kketepatan manajentalam
penyampaian informasi serta penggunaan media Sebagena
komunikasi juga dapat menjadi faktor kepuasan kokasn pedagang.
Selain itu hubungan yang bersifat negatif ataul leddiir adalah angka
negatif (pengorbanan melebihi penghargaan) cenderegatif untuk para
partisipannya. Teori Pertukaran Sosial bahkan ng&km lebih jauh
dengan memprediksi bahwa nilawdrth) dari sebuah hubungan
mempengaruhi hasil akhiotcome atau apakah orang akan meneruskan
suatu hubungan atau mengakhirinya (West & Turr@8217).

Kepuasan relasi pedagang adalah nilai akhir yangumekkan puas
atau tidaknya komunikasi yang dilakukan oleh manaje kepada
pedagang KRKB Gembira Loka. Kepuasan relasi pedpg#an terjadi
apabila kualitas komunikasi interpersonal yangamgtung sesuai dengan
harapan pedagang. Harapan dalam hal ini adalahhpeggan yang
diterima pedagang sesuai dengan harapan yang seladiiaginkan.

Indikator dari adanya kepuasan relasi dapat ditllaa nilai akhir dari
sebuah hubungan lebih besar dari standar yangikiimdlam hubungan.
Standar yang dimaksud adalah setiap orang memdliandar yang
mewakili perasaannya mengenai apa yang harus ndgedalam hal
penghargaan dan pengorbanan. Dalam Teori PertukéBanial,
penghargaan adalah elemen dari sebuah hubungannyamgjiki nilai

positif. Artinya orang berhubungan dengan orang karena memiliki
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harapan untuk memenuhi kebutuhannya. Sedangkarofemgn adalah
elemen dalam sebuah hubungan yang memiliki nilgatie Artinya apa
yang terjadi tidak sesuai dengan yang diharapkah pkedagang. Jika
harapan yang tidak terjadi lebih besar dari haraymmg tidak terjadi
makan hubungan akan bernilai negatif. Nilai negatilapat menentukan
puas atau tidaknya pedagang. Jika pedagang puamrderlasi yang
sudah terjalin maka pedagang akan bertahan damtiagggal tetapi jika
pedagang merasa tidak puas maka tidak akan bertdhan akan

meninggalkan hubungan mereka.

Variabel Independen Variabel Dependen

(X) (Y)

Kualitas Komunikasi Interpersona

A 4

Kepuasan Relasi Pedagang

Gambar 1.

Diagram Hubungan Antar Variabel

G. Definisi Operasional
Definisi operasional adalah semacam petunjuk paf@a@n bagaimana cara
mengukur variabel. Definisi operasional merupakaatws informadi ilmiah
yang amat membantu peneliti yang ingin menggunalaiabel yang sama

(Singarimbun, 1989:46).
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Tabel 1.

Definisi Operasional

Variabel Dimensi Indikator Metode
pengukuran /
Skala
Variabel 1. Keterbukaan 1.Manajemen Ordinal / Likert

Independen (X)

Kualitas
Komunikasi
Interpersonal

memberikan
informasi dengan
benar

. Manajemen

transparan dengan
segala yang
berhubungan
dengan pedagang

2. Empati

. Manajemen

bersedia
mendengarkan
keluhan dari
pedagang

. Manajemen dapat

memahami
kebutuhan
pedagang

. Manajemen

bersedia
membantu
pedagang ketika
pedagang
membutuhkan
informasi

Ordinal / Likert

3. Sikap
Mendukung

. Manajemen

membuat program
untuk pedagang

. Manajemen

memberikan
informasi yang
jelas mengenai
program

Ordinal / Likert
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4. Perilaku Positif

. Manajemen

1.Manajemen selalu
sopan saat
berkomunikasi
dengan pedagang

bersikap ramah
kepada pedagang

. Manajemen
menanggapi
keluhan pedagang
dengan sikap yang
baik

. Manajemen
menerima Kritik
dan saran yang
disampaikan
pedagang dengan
sikap positif

Ordinal / Likert

5. Kesetaraan

1Manajemen
menghargai
keberadaan
pedagang

. Manajemen
memperlakukan
semua pedagang
dengan sama

.. Manajemen
mampu
menciptakan

suasana akrab pada

saat berkomunikas
dengan pedagang

Ordinal / Likert

Variabel Dependel

(Y)

Kepuasan Relasi
Pedagang

nl. Keterbukaan

1.Keterbukaan
manajemen untuk
memberikan
informasi dengan
benar sesuai
dengan harapan
pedagang

. Sikap transaparan
manajemen dalam
segala hal yang

Ordinal / Likert
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berhubungan
dengan pedagang
sesuai dengan
harapan pedagand

2. Empati

. Sikap manajemen

. Pemahaman

. Manajemen

untuk mau
mendengarkan
keluhan sesuai
dengan harapan
pedagang

manajemen akan
kebutuhan yang
berhubungan
pedagang sesuai
dengan harapan
pedagang

memberikan
bantuan kepada
pedagang
membutuhkan
sesuai dengan
harapan pedagand

Ordinal / Likert

3. Sikap
Mendukung

. Manajemen

. Manajemen

membuat program
untuk pedagang
sesuai dengan
harapan pedagang

memberikan
informasi
mengenai program
sudah sesuali
dengan harapan
pedagang

Ordinal / Likert

4. Perilaku Positif

1.Perlakuan sopan

manajemen saat
berkomunikasi
sesuai dengan
harapan pedagang

Ordinal / Likert
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2. Sikap ramah
manajemen dengan
yang diharapkan
pedagang

3. Kiritik dan saran
pedagang
ditanggapi
manajemen sesua
dengan harapan
pedagang

3. Kesetaraan 1Sikap manajemen | Ordinal / Likert
dalam menghargai
keberadaan
pedagang sudah
sesuai harapan
pedagang

2. Manajemen
memperlakukan
semua pedagang
dengan sama
sesuai harapan
pedagang

H. Hipotesis
1. Hipotesis Teoritik
Ada pengaruh komunikasi interpersonal terhadapsirelatara pedagang
dengan manajemen
2. Hipotesis Penelitian
a. Hipotesis Kerja (Ha)
Ada pengaruh kualitas komunikasi interpersonal agalp kepuasan

relasi pedagang dan manajemen KRKB Gembira Loka
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Semakin baik kualitas komunikasi interpersonal, ad@m puas relasi
pedagang dan manajemen KRKB Gembira Loka

b. Hipotesis Statistik (Ho)
Tidak ada pengaruh kualitas komunikasi interpersotghadap

kepuasan relasi pedagang dan manajemen KRKB Gelfrtikea

I. Metodologi Penelitian
1. Jenis Penelitian
Penelitian yang sudah dilakukan bersifat kuaiititRiset kuantitatif
menggambarkan suatu masalah yang hasilnya dapatedajisasikan dan
tidak mementingkan kedalaman data atau analisisg Yarlu diperhatikan
adalah aspek keluasan data sehingga data atamasagpakan representasi
dari populasi (Kriyantono, 2006:57).
2. Metode Penelitian
Metode penelitian yang telah digunakan peneliéilad survei dengan
menggunakan kuesioner sebagai instrumen pengumpuatanya
(Kriyantono, 2006:60). Dengan tujuan untuk memparolinformasi
tentang sejumlah responden yang dianggap mewasgulpsi tertentu.
Dengan menggunakan kuesioner, peneliti akan mesissampel yang
dipilih yakni pedagang sekitar yang berada di KelRaya dan Kebun

Binatang Gembira Loka Yogyakarta.
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3. Subyek Penelitian
Subyek penelitian dalam penelitian ini adalah padggyang berjualan di
sekita Kebun Raya dan Kebun Binatang Gembira Lokgy#karta.
4. Lokasi Penelitian
Penelitian survei dengan menggunakan kuesioneakan dilakukan di
Kebun Raya dan Kebun Binatang Gembira Loka Yogyakgang berada
di Jalan Kebun Raya No. 2 Yogyakarta 55171- Indi@nes
5. Populasi dan sampel
a. Populasi
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdami abjek atau
subjek yang memiliki kualitas dan karakteristik té@tu yang
ditetapkan oleh periset untuk dipelajari, kemudiditarik suatu
kesimpulan (Kriyantono, 2006:149). Populasi yarghdlipilih dalam
penelitian ini adalah pedagang yang berjualan kitaseKebun Raya
dan Kebun Binatang Gembira Loka Yogyakarta yangirebhya
berjumlah 243 pedagang.
b. Sampel
Sampel adalah bagian dari populasi yang diambdrseepresentatif
atau mewakili populasi yang bersangkutan atau bagecil yang
diamati (Iskandar, 2008:69). Dalam pengambilan smp
menggunakan Sampling Nonprobabilitas yaitu dendawcidental

Sampling. Teknik ini adalah memilih siapa saja yang kebetula
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dijumpai untuk dijadikan sampel. Teknik ini diguaak antara lain
karena periset merasa kesulitan untuk menemui nelgpoatau karena
topik yang diriset adalah persoalan umum di mamause orang
mengetahuinya (Kriyantono, 2006:158).

Berdasarkan jumlah populasi maka dapat ditentyjkariah

sampel dengan menggunakan Rumus Slovin (Kriyan@20@6:160):

n=N/(Ng+1)

N = Populasi

d = Presisi, ditetapkan di antara kurang lebih 1@8fgan tingkat

kepercayaan 90%.

Dalam penelitian ini didapatkan sampel denganggenakan
rumus Slovin, yaitu:
n=243/((243).(0,1.0,1) + 1)
n=70,8
n =75 (pembulatan)

Dari hasil yang didapatkan dengan menggunakan sumu
Slovin, maka peneliti menemukan sampel sebanyalP&beliti akan
menyebarkan kuesioner sebanyak 75 yang akan disgb&epada

pedagang.
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6. Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data adalah teknik atau meyadg digunakan
dalam suatu proses untuk memperoleh informasirdspionden.
Berdasarkan klasifikasi data dibagi menjadi dutuy@ata primer dan
data sekunder.
a. Data Primer

Data primer merupakan sumber data utama yangpalikian
dari lapangan. Sumber data ini berasal dari resgggndubyek
penelitian, hasil kuesioner, wawancara dan obser{asyantono,
2006:43).

Penelitian ini menggunakan kuesioner sebagai gataer.
Kuesioner adalah daftar pertanyaan yang harus alié$i responden.
Disebut juga angket. Kuesioner bisa dikirim melgos atau peneliti
mendatangi secara langsung responden (Kriyant@os: 25)

b. Data Sekunder
Data sekunder diperoleh dari sumber kedua atau evursdkunder
(Kriyantono, 2006:44). Bisa menggunakan dokumerug@raan dan

lain sebagainya.

7. Teknik Analisis Data
Analisis data adalah sebuah proses untuk menyetkaa data yang

diperoleh kedalam bentuk statistik agar lebih muddibaca dan
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diinterpretasikan. Menurut Singarimbun (1989:263klam untuk
menyederhanakan data, statistik juga berfungsi kumhembandingkan
hasil yang diperoleh dengan hasil yang terjadi reedeebetulan Ky
chancg, maka peneliti dapat menguji hubungan yang adatdia variabel-
variabel yang memang terjadi karena adanya hubuggag sistematis
atau hanya terjadi secara kebetulan.
Dalam melakukan analisis terhadap data hasil pemgisuesioner,
peneliti menggunakan teknik analisis data kordfasduct Moment.
a. KorelasiProduct Moment
Untuk menganalisis data yang diperoleh dalam piggnelini maka
digunakan analisis korelag?roduct Moment Analisis korelasi
Product Momentdigunakan untuk mengukur kuat lemahnya
hubungan antar variabel yaitu variabel (X) “Kuaitdomunikasi

Interpersonal” dengan variabel (Y) “Kepuasan ReResiagang”.

Berikut rumus KorelagProduct Moment:
NY(XY) - (X XY)
VINEX? - OX)2INZYZ - (2Y)7]

Rxy =

Rxy : koefisien korelasi antara skor masing-masgieim dengan

skor total
X : angka mentah untuk variabel X
Y : angka mentah untuk variabel Y
N : jJumlah individu dalam sampel
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8. Uiji Validitas dan Reliabilitas
a. Uji Validitas

Validitas adalah pertimbangan yang paling pentialgut evaluasi
pengukuran. Validitas pengukuran digunakan sebagabses
pembuktian untuk mendukung kesimpulan, asumsi,pataumplikasi
(Ariani, 2012 : 247). Adapun rumus korelasi yangutiakan untuk
menguji validitas dalam penelitian ini adalah mangakan teknik
korelasiProduct MomenKarl Pearson.
Rumusnya adalah:

N2 (XY) - (XX 2Y)
VINEX? = EX)?INZY? - CY) ]

Rxy =

Rxy : koefisien korelasi antara skor masing-masgieim dengan

skor total
X : angka mentah untuk variabel X
Y : angka mentah untuk variabel Y
N : jJumlah individu dalam sampel

Jika hasil perhitungan korelasi rzy rxy pada tabel, makabutir
pertanyaan dari instrumen tersebut dikatakan vaehaliknya jika
diperoleh hasil koefisien rxy < dari tabel makaitémdikatakan tidak
valid.

Menurut Sugiyono (2012:333) bahwa uji validitas akilkan

dengan cara menghitung skor antara variabel inadlgrerfX) dan
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variabel dependen (Y) terhadap 75 responden. VYadidiiukur dengan
melihat corrected item total correlation Suatu butir pernyataan
dinyatakan valid jika nilacorrected item total correlatiotebih besar

dari 0,227 (r tabel korelaproduct momendengan n=75).

Tabel 2.
Uji Validitas Variabel Kualitas Komunikasi Interper sonal

Butir Pertanyaan Corrected Item Kesimpulan
Total Correlation

Keterbukaan
Kualitas 1 0,639 Valid
Kualitas 2 0,630 Valid
Empati
Kualitas 3 0,749 Valid
Kualitas 4 0,774 Valid
Kualitas 5 0,732 Valid
Sikap Mendukung
Kualitas 6 0,694 Valid
Kualitas 7 0,706 Valid
Perilaku Positif
Kualitas 8 0,605 Valid
Kualitas 9 0,666 Valid
Kualitas 10 0,657 Valid
Kualitas 11 0,645 Valid
Kesetaraan
Kualitas 12 0,563 Valid
Kualitas 13 0,521 Valid
Kualitas 14 0,565 Valid

Sumber: Data primer yang sudah diolah, 2015

Berdasarkan Tabel 2. diketahui bahwa ndarrected item total
correlation pada 14 butir pertanyaan, masing-masing memililai ni

yang lebih besar dari 0,227 yang berarti 14 pedanypada variabel
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kualitas komunikasi interpersonal bersifat validapat dikatakan 14

pernyataan tersebut layak dijadikan alat ukur ptae!

Tabel 3.
Uji Validitas Kepuasan Relasi Pedagang

Butir Pertanyaan Corrected Item Kesimpulan
Total Correlation

Keterbukaan
Kualitas 1 0,681 Valid
Kualitas 2 0,592 Valid
Empati
Kualitas 3 0,582 Valid
Kualitas 4 0,685 Valid
Kualitas 5 0,663 Valid
Sikap Mendukung
Kualitas 6 0,724 Valid
Kualitas 7 0,722 Valid
Perilaku Positif
Kualitas 8 0,638 Valid
Kualitas 9 0,700 Valid
Kualitas 10 0,746 Valid
Kesetaraan
Kualitas 11 0,724 Valid
Kualitas 12 0,611 Valid

Sumber: Data primer yang sudah diolah, 2015

Berdasarkan Tabel 3. diketahui bahwa ndarrected item total
correlation pada 12 butir pertanyaan, masing-masing memililai ni
yang lebih besar dari 0,227 yang berarti 12 pedanypada variabel
kualitas komunikasi interpersonal bersifat valicapat dikatakan 12

pernyataan tersebut layak dijadikan alat ukur ptae!

50



b. Uji Reliabilitas
Reliabilitas adalah indeks yang menunjukkan sejenasima suatu alat
pengukur dapat dipercaya atau dapat diandalkara Bilatu alat
pengukur dipakai dua kali untuk mengukur gejalagyaama dan hasil
pengukuran yang diperoleh relatif konsisten makat adengukur
tersebut reliabel (Singarimbun, 1989:140). Penefitenggunakan

pengukuran dengan rumAdpha Cronbachuntuk menguiji reliabilitas.

RumusAlpha Cronbach:

R11 = [k/k-1] {136%b/ 5t

Keterangan :

R11 = koefisien alpha

K = banyak butir pertanyaan

Y6%b = jumlah varian butir pertanyaan
S5t? = varian total

Suatu kuesioner dinyatakan reliable jika nilaAlpha
Cronbacladalah lebih besar dari 0,6. Artinya bahwa instmme
tersebut dapat dipercaya untuk digunakan sebagaipahgumpulan

data.
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Hasil pengujian reliabilitas untuk kedua variabaladn penelitian

ini dapat dijelaskan dalam tabel berikut:

Pedagang (Y)

Tabel 4.
Hasil Uji Reliabilitas
Variabel Alpha Limit Alpha | Kesimpulan
Cronbach

Kualitas 0,896 0,6 Reliabel
Komunikasi
Interpersonal (X)
Kepuasan Relasi 0,889 0,6 Reliabel

Sumber: Data primer yang sudah diolah, 2015

Berdasarkan Tabel 4. diketahui bahwa nilai koefisalpha

pada kedua variabel dalam penelitian- memiliki njlang lebih ebsar

dari 0,6. Hal ini menunjukkan bahwa kedua varigfalg digunakan

dalam penelitian ini. memenuhi sifat reliabilitasghsigga kedua

variabel tersebut layak untuk menjadi alat ukuadapenelitian ini.
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