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1.1 Latar Belakang Masalah 

BABI 

PENDAHULUAN 

Organisasi mempakan suatu sistem yang terdiri dari bagian-bagian yang 

saling berkaitan dalam melakukal1 aktivitasnya. Sama halnya del1gan organisasi, 

pemsahaan juga terdiri dari berbagai sistem. Sistem ini dihidupi oleh sejmulah 

individu dengan berbagai latar belakang pendidikan dan kepribadian. Indivldu

il1dividu ini tennasuk sumber daya manusia pada sebuall organisasi. Sumber daya 

mal1usia yang dimiliki pemsahaal1 meliputi para atasan dan bawahan. Setiap 

slUTIber daya manusia memiliki keterbatasan. Keterbatasan kemampuan manllsia 

baik fisik maupun daya pikir inilah yang menyebabkan perJunya kerjasama untuk 

mencapai tujuan organisasi. 

Pemsallaan mempakan sllatu organisasi yang mencakup berbagai il1stansi 

atau divisi kerja, sekaligus mencakup karyawan karyawati yang terlibat di 

dalanmya. Kenyataan ini menjadikan pemsahaan sebagai organisasi tidak lepas 

dari masalall, baik masalah internal maupun eksternal. Masalah-masalah internal 

suatu pemsaluul.l1 dapat muncul dari perilaku-perilaku individu di dalaIllilya baik 

atasan maupun bawahan. 

Berbicara mengenai slUTIber daya manusia perlu juga kita melihat manusia 

sebagai pelaku pembangll.l1an dengan segal a karakteristik yang dimilikinya yalmi 

sebagai mahkluk pribadi dan sosial. Sebagai makhluk sosial manusia selalu 
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membutuhkan orang lain baik dalam Iingkungan kerja mauptm nllnah. Hal inilah 

yang I11cndasari pcnlingnya kcrjasama dalcun organisasi. 

Dalam op~rasionalisasinya, suatu perusahaan memiliki beberapa babrian 

atau divisi. Masing-masing divisi memiliki tugas dan tanggung jawab yang 

berbeda. Guna mencapai tujuan perusahaan, kerjasama merupakan salah satu 

syarat utama yang hanls dipenuhi. Baik kerjasama antara atasan dan bawallan atau 

sebaliknya anlar bawalulll dan antar alasall. Salah satu syarat tercapainya 

kerjasama adalah komunikasi yang efektif. Salah satu contoh adalall pengalaman 

yang dillngkapkan oleh Bajoe Narbito, Direktur Utama PT. Telkomsel. Menurut 

Bajoe Narbito suatu organisasi akan mencapai keberhasilan atau tujuan bila 

terdaj)at teamwork dan kepercayaan. Teamwork terjadi apabila ada komunikasi 

antar personel. Babri Bajoe Narbito, komunikasi sangat penting. Hal itu 

ditunjukkan melalui kebiasaannya tmtuk selalu menyapa seluruh karyawan 

dengan ucapCUl selamat pagi, setiap kali ia datang ke kantor. Menurut Bajoe 

Narbito, kebiasaan tersebut dapat membangkitkan semangat kerja karyawan unluk 

lebih atau semakin maju (Jawa Pos, 7 Mei 2003). 

Sebaliknya tanpa koordinasi tujuan organisasi tidak tercapai. Seperti yang 

diungkapkan Ma'ruf Muchtar, Kadolog (Kepala Depot Logistik) Jatim. Menurut 

Ma'ruf Muchtar pennasalallan pendistribusian gula beberapa waktu yang lal\.l 

merupakan contoh keterlambatan atau kegagalan yang dikarenakan kurang adanya 

koordinasi (Jawa Pos, 23 April 2003). Komunikasi merupakan syarat dasar 

tel'bentuknya koordinasi. Tidak ada komunikasi berarti tidak terjalin koordinasi, 

sehingga tujuan organisasi tidak tercapai. Komunikasi yang efektif sangat penting 
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dalam sualu instansi, konlllnikasi dibutuhkan oleh siapa saJa, kapan saja dan 

dil1lana saja. Tcnnasuk perusahalu] yang memiliki struktllr organisasi yang 

sederhana atau kompleks. Beberapa penelitian berikut tarnpaknya sejalan dengall 

pemikiran di atas. Penelitian Larry Semeltzer (1991) pada 43 organisasi, 

memmjukkan pentingnya komunikasi dalam organisasi (dalarn Richardson and 

Denton, 1996 : 203). Survei yang dilakukan University Michigan (1 99{)) , 

Penmylvania Slate University dan Wake Forest University (199!) 

mendokllmentasikan pentingnya ketrampilan berkolTIunikasi llntuk mencapai 

sllkses organisasional (dalam TlIl)bs dan Moss, 200 I : 168). 

Menurlll teori, komuuikasi efektif biasanya semakin slllit dicapai dalam 

organisasi yang besar (Handoko, 1996 : 277). Menllrut Mc Connack (1984) 

sel1lakin besar llkuran organisasi, makin sering terjadi penyimpangan pesan dan 

kemllngkinan teIjadi kesalahpal~aJl1an (dalaJn Tubbs dan Moss, 2001 : 178). 

PerusahaaJl dengan struktllr orgaJlisasi sederhana, biasanya antara atasan daJl 

bawahan dapat terjalin komunikasi yang efektif. Dalarn kenyataannya naJTIlin 

dCl1likian, pCfllsai1aan dcngan strllktllr organisasi yang sederhana seringkilli juga 

sulit meneapai kOll1unikasi efektif. Penelitian mengenai lingkungan kelompak 

kecil l11enunjukklU1 bahwa sel11akin kceil sllatll kelompok individu-individll di 

dalamnya akan sel11akin sering berinteraksi. Di sisi lain, peningkatan intensitas 

hublU1gan interpersonal antar individll tersebllt semakin memllngkinkan 

muneulnya perselisihan yaJlg pada b>ilirannya akan menyebabkan teIjadinya 

komunikasl tidak efektif. Dengan kala lain, kOlllLmikasi yang terlalu terbuka juga 

dapat menimblilkan konf1ik yang sebenamya tidak perin te~adi. Walton, Dutton 
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dan Cafferty mengungkapkan bahwa perselisihan antar bagian dalam suatu 

perusahaan akan lebih besar apabila bagian-bagian tersebut banyak mengetahui 

apa-apa yang dilakukan oleh setiap bagian lainnya (dalam Tim Penulis Modul 

FISIP-UT, 1988 : 15). 

Peter B. Smith (1973) menyimpulkan bahwa lingkllngan yang ditandai 

dengan konflik atall perselisihan antar bagian dapat menghambat pola-pola 

komunikasi tertentu (dalam Pace & Faules, 2000 : 178). Dalam organisasi atau 

perusahaan dengan struktur yang sederhana justru dapat terjadi komunikasi yang 

tidak tepat antara atasall dan bawahan. Selain itll, tidak jarang atasan menjadi 

komunikator yang buruk. Hal ini menjelaskan bahwa besar kecilnya struk,ur 

organisasi bukan merupakan faktor penentll keefektifan komunikasi. Komunikasi 

efektif tampaknya lebih ditentukan oleh cara, bentuk, pola komunikasi dan 

kepribadian illdividll. 

Robert Lefton, President of Psychological Associates, konsultan 

perusahaan di St. Louis, Missouri, menilai hanya sepuluh persen kepala divisi 

mampu bcrkomunikasi sccara efektif (dalam Richardson and Denton, 1996 : 207). 

Atasan yang mcncoba "berbicara tcgas" kcpaJa bawallan tampaknya mcmberi 

pengaruh ncgatif scpcrti mcningkatnya keluhan, absen, pergantan karyawan, 

bahkan sabotase (Tubbs dan Moss, 2001 : 172). Di temp at kerja, bila bawahan 

menerima perlakllan verbal secara kasar dapat menyebabkan sakit kepala dan 

tekanan darah tingbri. Selain itu bila atasan memberikan kecaman dan penghinaan 

dapat menyebabkan bawahan mengalarni ketidakpuasan beketja. 
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Pemyataan di atas menunjukkan bahwa penenmaan perlakuan verbal 

secara kasar dapat menghasilkan distress pada seseorang (Kinney, 1994 : 184). 

Dalam kata lain, kondisi kerja yang ditandai dengan adanya bentuk dan cara 

komunikasi yang bumk dapat menimbulkan stres kerja bagi para karyawan. Hal 

ini sejalan dengan pendapat Davis (dalam Hidayat dan Prakoso, 1997 : 52). 

Menurut Davis stres kezja dapat disebabkan oleh kondisi keIja yang tidak nyaman 

dan hannonis Stres kerja dapat muneul pada para karyawan, juga pada atasan. 

Atasan dapat mengalami stres kerja karena perilaku bawahan yang dinilai tidak 

responsif terhadap pesan yang disampaikarmya. 

Stres sangat bergantung pada bagaimana seseorang menanggapi kondisi 

yang menimbulkan stres (Tim Penulis Modul FISIP-UT, 1988 : 4). Apabila 

karyawan menilai stresor seeara negatii maka akan menyebabkan stres kerja. 

Faktor penekan yang bersumber dari diri pribadi manusia berhubungan dengan 

kepribadian individu (Tim Penulis Modul FISIP-UT, 1988 : 18). Kepribadian 

seseorang memungkinkan timbulnya stres kerja. Reaksi seseorang terhadap stres 

bennaeam-maeam tergantung pada kemampuan pengendalian diri atau 

kepribadian dari individu-individu yang bersangkutan. Ada beberapa reaksi 

terhadap stres diantaranya munmg, agresif, penuh kewaspadaan dan sebagainya. 

Dalam hal tersebut, Hani Handoko membedakan dua tipe orang yang didasarkan 

pada reaksi terhadap situasi stres. Tipe keprihadian tersebut adalah kepribadian 

tipe A dan B (dalam Martoyo, 1996 : 138). Friedman dan Rosenman 

mengemukakan babwa individu kepribadian tipe A cenderung berada di bawah 

kondisi stres. Individu dengan kepribadian tipe A lebih rentan stres karena 
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individu bekerja keras untuk mencapai keberhasilannya. Guna mencapal 

keberhasilan itll, individu berupay" untllk mengerjakan yang terbaik, kompetitif 

dan agresif(Pettijohn, 1987: 262). 

Stres kerja merupakan hal yang tidak bisa dihindari, akan tetapi hal itll 

dapat dikurangi dengan sistem komllnikasi yang efektif. Penelitian yang dilakukan 

Roach (dalam Tubbs dan Moss, 2001 : 173) menghasilkan bahwa pendekatan 

komunikasi yang positif, dapat mengakibatkan tingkat kepuasan kerja menjadi 

lebih tinggi. Komunikasi efektif dapat mendatangkan kepuasan kerja. Apabila staf 

mengalami kepuasan kerja maka tingkat stres akan rendah. 

ApabiJa karyawan memiliki kepribadian tipe A maka diprediksikan 

karyawan tersebut Jebih rentan untuk mengalami stres kerja yang dikarenakan 

komunikasi yang tidak efektir. Sebaliknya, bila karyawan memiliki tipe 

kepribadian yang lain, maka bisa jadi komunikasi yang tidak efektif tidak 

menyebabkan stres pada karyawan tersebut. 

Dalam organisasi, baik individu maupun kelompok perlu berkoordinasi 

lilltuk melaksanakan tugas-tugasnya. Sementara itu, komunikasi merupakan 

langkah dasar dari proses koordinasi. Komunikasi clengan demikian merupakan 

kunci llntllk l11el11bangun koordinasi. Tanpa komunikasi, seseorang atall kelol11pok 

tidak talm tugas apa yang harns dilakukan dengan efektif. Komunikasi adalah 

esensi dari organisasi. Sekitar 80% sumber daya manusia di perusahaan 

l11enggunakan komunikasi (Greenberg, 2002 : 197). Oi sinilah penulis melihat 

pentinb'llya peran kOl11unikasi dalam dunia industri. 
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Demikian pula di Mandarin Oriental, Hotel Majapahit Surabaya. Sebagai 

sllatu perusahaan yang bergerak dalam bid~ll1g jasa perhotelan, Mandarin Orienlal 

dinilai juga memerlllkan proses komunikasi formal yang cllkllP tinggi dalam 

rangka mencapai tlljllan organisasi. Fenomena inilah yang menjadi latar belakang 

kclerlarikall pcnulis unluk mengangkal isu kOlllunikasi dalam dunia indllslri uan 

menjawab pertanyaan sejallh mana hllbtUlgan antara persepsi terhadap efektiviras 

komuillkasi organisasi dengan stres kerja pada kaIyawan hotel yang memiliki 

kecendemngan kepribadian tipe A. 

1.2 Batasan Masalah 

Stres kerja dapat dipengaruhi oleh banyak faktor. Faktor-faktor tersebut 

meliputi faktor internal dan eksternal organisasi. Beberapa faktor lain juga dapat 

menyebabkan limblllnya stres kcrja. Faktor-faktor itu adalah kepribadian, usia, 

kebutuhan dan nilai individu terhadap pekerjaan (Schennerhorn, Hunt&Osbom, 

1998 : 284). Oleh karena adanya faktor-faktor internal yang menjadi moderator 

bagi mtIDculnya stres keIja inilall, maka penulis melakukan penelitian dengan 

mengendalikan salall satu fal(tor internal tersebut yaitu faktor kepribadian. 

Penelitian iill akan memballas stres keIja dalam hubtIDgannya dengan keefektifan 

kOllltmikasi dengan mengendalikan kepribadian tipe A. 

Kepribadian tipe A dapat menimblllkan stres keIja pada karyawan 

(Schennerhorn, Hunt&Osborn, 1998 : 284). Individu dengan kepribadian tipe A 

mellliliki standar pelaksanaan tugas yang tinggi dan harus melakukan yang terb"ik 

(Wood, Wallace, Zeffane, dkk, 1994 : 126). Hal ini1all yang lllenyebabkan 



individu dengan kepribadian tipe A lebih rentan terkena penyakit jantung yang 

merupakan salah satu indikasi fisik dari stres. Stres memiliki dua sifat yaitu positif 

dan negatif Stres yang bersifat positif disebut eustress. Eustress mendorong 

manllsia untuk lebih berprestasi, lebih tertantang untuk menyelesaikan masalah

masalah yang dihadapinya, mcningkatkan produktifitas kerja. Stres yang 

berlebihan dan bersifat merugikan disebut distress. Distress menimbulkan 

berbagai macam gejala yang umumnya merugikan prestasi kerja seseorang 

(Fawzi, 2001 : 394). Pada pene1itian ini lebih ditekankall pada stres yang bersifat 

merugikan (distress). 

Meskipun semua organisasi harus Inelakukan komunikasi dengan berbagai 

pillak untuk mencapai tujuannya, pendekatan yang dipakai antara satu organisasi 

dengan organisasi yang lain bervariasi atan berbeda-beda. 8agi perusahaan y,mg 

berskala kecil, yang hanya memiliki beberapa karyawan, penyampaian infonnasi 

dapat dilakllkan secara langslmg kepada para karyawan tersebut. Lain halnya 

dengan perllsahaan besar yang mel11iliki ratllsan bahkan ribllan karyawan, maka 

penyampaian infonnasi kepada l11ereka merupakan sllatu pekerjaan yang cukup 

flunit. Keberhasilan kOlmmikasi dalam sllatll organisasi l11erupakan aset penting 

bab>} pencapaian sasaran atall tujuan organisasi tersebut. Keberllasilan komunikasi 

yang tercermin dalam efektivitas dan efisiensinya l11erupakan alat perekat 

organisasi. Komunikasi yang efektif sangat diperlukan di dalam suatu organisasi. 

Penelitian ini dibatasi pada keefektifan komunikasi fonnal dalam organisasi antara 

ataSaIl dan bawahan. Komunikasi fonnal ditentukan oleh struktur organisasi dan 

dirancang untuk memudahkan hublmgan pekerjaan. 
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1.3 Rumusan Masalah 

IkrJasarkan lalar bclakang dan balas,Ul lTIasalah di alas, maka rumusan 

penelitian ini adalah: "Apakah ada hllbllngan antara persepsi terhadap efektivitas 

kOlTlllliikasi org,Ulisasi dcngan sIres kcrja pada karyawal1 berkepribadian tipe A di 

Mandarin Oricntal, Hotcl M,!japailit Surabaya?" 

1.4 Tujuan Penelitian 

Pcnclilian ini dilakukan untuk mengefahui apakah ada hubungan antara 

persepsi lcrhadap ci'cktivitas kOl11unikasi organisasi dengan stres kerja Dada 

kalyaw<Ul berkcpribadian tipe A di Mandarin Orienlal, Holel M;ljapahit Surabaya. 

1.5 Manfaat PCI1c1itial1 

Teoritik 

Penelitial1 ini menambah data empiris tentang hublll1gan komlll1ikasi yang 

efektif dan pel1garllh kepribadian tipe A terhadap stres kerja. Diharapkan hasil 

penelitian dapat merangsang pel1eliti lain yang il1gil1 mel1eliti lebih lanjllt 

l11engenai dil11ensi yang belwn terungkap. 

Praktis 

a. Pihak perusahaan 

penelitian ini dilakukan lmtuk memberikan pemaharnan pada pimpinan 

divisi tentang peran komuIiikasi dalarn dunia industri. Memberikan 

infonnasi serta masukan kepada perusahaan dalarn pengelolaan swnber 



10 

daya l11anusia khuslIsnya terkait dengan persoalan komllilikasi organisasi 

dalam hubungannya dengan potensi munclIlnya stres kerja pada karyaw,U1. 

b. Karyawan 

mel11beri pel11ahaman tentang peran kOl11llilikasi formal yang efektif 

Memberi pengetahllan pada karyawan mengenai pengaruh komunikasi 

yang tidak efektif dan kepribadian tipe A terhadap stres kerja. 

c. Bagi peneliti 

peneliti mampll mengaplikasikan teori-reori psikologi industri untuk 

menganalisa dunia kerja, khusllsnya pacta Mandarin Oriental, HOlel 

Majapahit Surabaya. 
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