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1.1 Latar Belakang

Komunikasi digunakan sebagai bagian dari suatu aktivitas dasar
manusia. Melalui komunikasi, manusia dapat saling berhubungan satu sama
lain baik dalam kehidupan sehari-hari di rumah tangga, di tempat kerja,
dipasar, maupun dalam masyarakat atau di mana kita berada. Pasti tidak ada
manusia yang tidak terlibat dalam berkomunikasi.Pentingnya komunikasi
bagi manusia tidaklah dapat dipungkiri, begitu juga halnya bagi suatu
organisasi. Dengan adanya komunikasi yang baik, suatu organisasi dapat
berjalan dengan lancar dan berhasil dan begitu pula sebaliknya, kurangnya
atau tidak adanya komunikasi, dan organisasi dapat macet atau berantakan.

Pengetahuan mutakhir mengenai komunikasi organisasi telah
berkembang, baik akademisi ataupun praktis dari berbagai perspektif telah
menganalisis dan membuat teori mengenai organisasi dan komunikasi.
Studi komunikasi organisasi adalah studi mengenai cara orang memandang
objek-objek, juga mengenai objek-objek itu sendiri.

Permasalahan-permasalahan yang lazim dihadapi organisasi pada
umumnya adalah ketidakharmonisan hubungan antara atasan dan bawahan
disebabkan antara lain karena kurangnya kepercayaan atasan terhadap
bawahan atau sebaliknya, tidak adanya transparansi dalam pengambilan
kebijakan, kurangnya ruang komunikasi yang tersedia dan lain sebagainya.

Pentingnya komunikasi tidak terbatas pada komunikasi personal
tetapi juga dalam tataran komunikasi organisasi. Melalui komunikasi yang
baik, suatu organisasi dapat berjalan dengan lancar dan berhasil begitu pula
sebaliknya, kurangnya atau tidak adanya komunikasi, berdampak pada
organisasi macet dan berantakan. Komunikasi dalam setiap organisasi
mempunyai peranan sentral.

Kecepatan dalam pelayanan adalah merupakan suatu tuntutan yang
harus dipenuhi oleh perusahaan, karena dalam hal ini pelayanan yang
lambat seiring dikaitkan dengan kemampuan dan bonafiditas perusahaan
yang berdampak luas menyangkut citra perusahaan dan animo masyarakat
luas yang menilai kinerja perusahaan , maka suatu perusahaan lambat dalam
pelayanan kepada masyarakat ,dikhawatirkan pelanggang tersebut akan lari
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dan pindah kepada perusahaan lain, karena kecepatan dalam melayani
pelanggan khususnya masalah telepon merupakan salah satu dari
keunggulan dalam pelayanan dan citra terbaik yang perlu dibanggakan .

Kaitannya dengan itu sistem informasi pelayanan beberapa perusahaan
besar di Indonesia sudah menerapkan system tersebut salah satunya yang
dimiliki oleh perusahaan PT. Telkom Indonesia, Tbk. Di mana saat ini
menerapkan suatu sistem aplikasi komputer dan bekerja secara online
diseluruh bagian dan sub unit dalam aplikasi komputer cabang yang
tersambung keseluruh kantor daerah sampai dengan kantor divisi bahkan
system aplikasi komputer ini dapat terhubung pula keseluruh kantor antar
divisi PT. Telkom diseluruh Indonesia .

Secara umum dalam penelitian ini mengambil objek PT Telkom
Indonesia Thk (Telkom) yang mana adalah Badan Usaha Milik Negara
(BUMN) yang bergerak di bidang jasa layanan teknologi informasi dan
komunikasi (TIK) dan jaringan telekomunikasi di Indonesia. Pemegang saham
mayoritas Telkom adalah Pemerintah Republik Indonesia sebesar 52.09%,
sedangkan 47.91% sisanya dikuasai oleh publik. Saham Telkom
diperdagangkan di Bursa Efek Indonesia (BEI) dengan kode “TLKM” dan
New York Stock Exchange (NYSE) dengan kode “TLK”.

Dalam upaya bertransformasi menjadi digital telecommunication
company, TelkomGroup mengimplementasikan strategi bisnis dan operasional
perusahaan yang berorientasi kepada pelanggan (customer-oriented).
Transformasi tersebut akan membuat organisasi TelkomGroup menjadi lebih
lean (ramping) dan agile (lincah) dalam beradaptasi dengan perubahan
industri telekomunikasi yang berlangsung sangat cepat. Organisasi yang baru
juga diharapkan dapat meningkatkan efisiensi dan efektivitas dalam
menciptakan customer experience yang berkualitas.

Kegiatan usaha TelkomGroup bertumbuh dan berubah seiring dengan
perkembangan teknologi, informasi dan digitalisasi, namun masih dalam
koridor industri telekomunikasi dan informasi. Hal ini terlihat dari lini bisnis
yang terus berkembang melengkapi legacy yang sudah ada sebelumnya. Saat
ini TelkomGroup mengelola 6 produk portofolio yang melayani empat segmen
konsumen, yaitu korporat, perumahan, perorangan dan segmen konsumen
lainnya.

Kualitas pelayanan adalah segala bentuk aktivitas yang dilakukan oleh
perusahaan guna memenuhi harapan konsumen.Pelayanan dalam hal ini di
artikan sebagai jasa atau service yang disampaikan oleh pemilik jasa yang
berupa kemudahan, kecepatan, hubungan, kemampuan dan keramah-tamahan
yang ditujukan melalui sikap dan sifat dalam memberikan pelayanan untuk
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kepuasan konsumen.Berikut ini adalah 5 dimensi pelayanan adalah emphaty ,
tangible , reliability , responsivines , assurance.

Mengingat betapa pentingnya pelayanan bagi perusahaan jasa
maka sangat perlu diperhatikan kualitas nya yang baik bukan berarti kualitas
tertinggi tetapi kualitas terbaik adalah kualitas pelayanan yang sesuai seperti
yang mereka inginkan konsumen merasa kepuasan sebagai pemakai produk
jasa pelayanan merasa telah terpenuhi dan bersedia mengluarkan biaya
berapapun guna memperolehnya dan bukan hanya itu saja berkeinginan untuk
memndapatkan kembali tapu diharapkan akan memberitahu kepada rekan-
rekan mereka bahkan mengajak untuk menggunakan jasa tersebut ,sehingga
hal tersebut akan meningkatkan keuntungan yang diperolen oleh
perusahaan.Sebagai salah satu sarana komunakasi yang banyak dipergunakan
maka PT. Telkom Indonesia, Tbk diharapkan mampu untuk selalu konsisten
pada perananya. Kualitas pelayanan pada umumnya sebuah upaya untuk
memenuhi akan kebutuhan konsumen serta dengan korelasi penyampaian
informasi agar mengimbangi harapan konsumen yaitu kesesuaian antara
harapan dan persepsi manajemen, dan adanya kesesuaian antara pelayanan
yang diterima dengan yang diharapkan oleh konsumen. Dalam upaya untuk
memenuhi kebutuhan akan pelanggan, Perusahaan dituntut untuk mengetahui
pergeseran keinginan pelanggan yang berubah setiap saat secara dinamis.

Sumber daya yang dimiliki setiap perusahaan merupakan aspek
keberhasilan dalam mengelola perusahaan. Sumber daya tersebut
dimanfaatkan dengan baik oleh perusahaan guna menjaga stabilitas Kinerja
secara sinergis dan sistematis. Komunikasi organisasi menjadi arus
penyampaian pesan atau informasi baik secara internal maupun eskternal
organisasi. Komunikasi secara internal, dilakukan di dalam perusahaan dari
pimpinan kepadakaryawan maupun antar divisi di dalamnya. Bentuk
penyampaian informasi pimpinan kepada karyawan maupun antar divisi
tersebut seperti interaksi, memo atau informasi yang ditempelkan di sebuah
papan informasi.

Dalam penelitnoian ini secara khusus peneliti mengambil objek
cabang Jakarta Pusat yang mana terletak di (City Walk Sudirman Lantai 5)
Jalan KH. Mas Mansyur Kav. 121, Karet Tengsin, Tanah Abang,
RT.10/RW.11, RT.10/RW.11, Karet Tengsin, Kota Jakarta Pusatmerupakan
salah satu Cabang terbesar di Indonesia. Cabang yang berada di bawah
kepemimpinan Bapak Istiadi. Di Unit cabang ini sendiri tidak ada unit difisi
public relations, Peran public relations setiap cabang di jalankan oleh
Kepada cabang Bapak Istiadi di bantu dengan beberapa Manager-Manager
lainnya.
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Untuk membuktikan benar tidaknya peran'dan pentingnya
komunikasi organisasi dalam meningkatkan pelayanan maka perlu diadakan
penelitian. Hal ini yang mendorong penulis untuk memilih judul skripsi :
“Peran Pemimpin Dalam Komunikasi Organisasi Guna Meningkatkan
Pelayanan Informasi PT. Telkom Indonesia, Tbk Cabang Jakarta Pusat
(Studi kasus karyawan unit Service Assurance Telkom divisi Enterprise
Service)”

1.2  Fokus Penelitian

Berdasarkan latar belakang permasalahan yang telah dikemukakan,

maka penelitian ini mengangkat rumusan masalah sebagai berikut :

1. Bagaimana peran pemimpin dalam komunikasi organisasi di PT
Telkom Indonesia, Tbk wunit Service Assurance divisi Enterprise
Service?

2. Apa faktor pendukung dan penghambat dalam meningkatkan kinerja
pelayanan informasi pada PT Telkom Indonesia,Thk unit Service
Assurance divisi Enterprise Service ?

1.3  TujuanPenelitian

1. Mengetahui peran pimpinan dalam komunikasi organisasi guna
meningkatkan kualitas pelayanan di PT Telkom Indonesia, Thk.

2. Mengetahui apa faktor pendukung dan penghambat dalam proses
komunikasi organisasi pada kantor PT Telkom Indonesia, Tbk.

1.4 Manfaat Penelitian
1.4.1 Manfaat Akademis

1. Untuk memahami teori-teori terkait komunikasi organisasi yang di
tetapkan pada perusahaan.

2. Menjadi sumbangan konsep teoritis bagi ilmu-ilmu sosial, khusunya
ilmu komunikasi yang berbasis pada pengembangan penelitian
komunikasi organisasi.

14.2 Manfaat Praktis

1. Melihat secara langsung kegiatan komunikasi organisasi terkait kualitas
layanan informasi pada PT. Telkom Indonesia, Tbk.

2. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi landasan dalam memahami
peran komunikasi organisasi dalam meningkatkan kualitas pelayanan
di PT. Telkom Indonesia, Thk

3. Penelitian dapat mengetahui tentang pentingnya peran komunikasi
dalam pelayanan.

1. 5 Sistematika Penulisan
Bab | Pendahuluan
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Berisi tentang latar belakang adaanya ketidakharmonisan akibat
kurangnya ruang komunikasi antara atasan dan bawahan. Proses komunikasi
organisasi dan faktor pendukung serta penghambat dalam proses komunikasi
organisasi di PT Telkom Indonesia, Thk menjadi fokus penelitian didalam
penelitian ini. Adapun yang menjadi tujuan penelitian diantaranya untuk
mengetahui peran komunikasi organisasi dalam meningkatkan kualitas
pelayanan dan faktor pendukung serta penghambat proses komunikasi
organisasi di PT Telkom Indonesia, Tbk.

Bab Il Tinjauan Teori

Berisi tentang teori-teori yang disesuaikan dengan variable
penelitian yang menguraikan tentang komunikasi organisasi sebagali
pengiriman dan penerimaan organisasi yang kompleks, serta menjelaskan
tentang fungsi komunikasi dalam organisasi dan bentuk-bentuk komunikasi
organisasi beserta kualitas pelayanan informasi
Bab 111 Metodologi Penelitian

Bab ini berisi tentang beberapa bahasa yakni desain penelitian yang
menguraikan tentang peneliti menggunakan jenis penelitian deskriptif
kualitatif, sumber data yang meliputi data primer dan data sekunder, serta
metode pengumpulan data dengan teknik wawancara dan observasi dan
keabsahan data untuk mengetahui kebenaran nya dan analisis data.

Bab IV Hasil Penelitian

Bab ini berisi tentang hasil-hasil dari penelitian yang di diskripsikan
dari hasil wawancara dan observasi penelitian yang menguraikan tentang
peneliti menggunakan jenis penelitian deskriptif kualitatif serta konsep-
konsep yang di buat pada draft wawancara, sumber data yang meliputi data
primer dan data sekunder.

Bab V Pembahasan

Bab ini berisi tentang pembahasan pada penelitian-penelitian
sebelumnya dan penelitian yang sedang di lakukan saat ini. Mengambil
pembahasan dari masing-masing penelitian baik tersebut serta mememadukan
dan mencari tau hubungan antara konsep penelitian satu dengan yang lain.
Bab VI Penutup

Bab ini berisi tentang kesimpulam dari hasil konsep penelitian
dan memuat saran atau masukan berdasarkan data-data yang di dapatkan
selama proses penelitian.



