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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

 Komunikasi merupakan suatu kebutuhan bagi manusia, manusia memiliki 

sifat sosial sehingga membutuhkan orang lain dalam hidupnya. Selain sebagai 

kebutuhan manusia sebagai makhluk sosial, komunikasi yang efektif menjadi 

keinginan semua orang. Dengan komunikasi efektif tersebut pihak – pihak yang 

terlibat didalamnya memperoleh manfaat sesuai yang diinginkan. 

Sebagai makhluk sosial manusia hidup dalam tatanan kehidupan 

masyarakat. Dalam kehidupan tersebut masyarakat selalu berinteraksi satu sama 

lain. Interaksi yang terjadi satu sama lain secara langsung atau tidak langsung antara 

dua individu inilah yang disebut dengan komunikasi interpersonal. Menurut Devito 

komunikasi adalah penyampaian pesan oleh satu orang dan penerimaan pesan oleh 

orang lain atau sekelompok kecil orang, dengan berbagai dampaknya dan dengan 

peluang untuk memberikan umpan balik segera.(Suranto, 2011:4) Komunikasi 

interpersonal yang seperti ini akan menimbulkan kondisi mental, kebiasaan, sopan 

santun, dan tatanan tidak tertulis yang akan diikuti oleh individu. Komunikasi ini 

berlangsung secara lisan tatap muka, verbal dan nonverbal, sehingga pesan dapat 

beredar lebih cepat dan memberi kesan jujur, saling mempercayai, akrab, dan 

terbuka. Proses komunikasi seperti inilah yang akan selalu terjadi di dalam sebuah 

organisasi masyarakat, karena melalui organisasi masyarakat terdapat adanya 

pertukaran informasi, gagasan dan pengalaman.  

Komunikasi interpersonal merupakan tindakan secara langsung, namun 

dalam proses terjadinya komunikasi secara interpersonal akan selalu ada 

ketidakseimbangan atau akan selalu ada dominasi di salah satu pihak. Contohnya 

di tempat kerja,  pada saat terjadi proses komunikasi interpersonal maka akan ada 

satu pihak yang mendominasi, akan ada jarak antara atasan dan bawahan saat 



berkomunikasi, komunikasi interpersonal akan lebih banyak didominasi oleh atasan 

sehingga memang sulit untuk melihat kesetaraan dalam komunikasi interpersonal, 

selain itu perusahaan akan menentukan bagaimana mereka berkomunikasi, bahasa 

apa yang digunakan dan tatanan nilai apa yang mereka gunakan. Salah satu contoh 

adalah PT Pertamina (Persero) Sumbagsel. 

PT Pertamina (Persero) merupakan perusahaan miliki negara (BUMN) yang 

memiliki kegiatan usaha di bidang penyelenggaraan usaha energi, yaitu minyak dan 

gas bumi, energi baru dan terbarukan, serta kegiatan lain yang terkait atau 

menunjang kegiatan usaha di bidang energi, yaitu minyak dan gas bumi, energi baru 

dan terbarukan tersebut serta pengembangan optimalisasi sumber daya yang 

dimiliki Perusahaan.(www. Pertamina.com) 

Sebagai perusahaan kelas dunia PT Pertamina (Persero) hampir di seluruh 

wilayah Indonesia, salah satu nya yang terletak di Sumatera Selatan yakni 

Marketing Operation Region II di Jalan Jendral Ahmad Yani No. 1247, 14 Ulu, 

Sebrang Ulu I, Kota Palembang, Sumatera Selatan 30252. Pertamina Marketing 

Operation Region II membawahi kegiatan oprasional Pertamina di seluruh area 

Sumatera Bagian Selatan, yaitu Sumatera Selatan, Lampung, Jambi, Bengkulu dan 

Bangka Belitung. 

 Untuk menunjang kegiatan korporasi dalam bidang pemasaran BBM di 

Suatu wilayah PT Pertamina (Persero) Marketing Operation Region II memiliki 

fungsi tugas sebagai ujung tombak pemasaran produk perusahaan dan menjaga agar 

pasokan BBM tetap terjaga. PT Pertamina juga memiliki tata nilai dan budaya 

dalam berkegiatan, berkomunikasi, dan berkorporasi. Pertamina memiliki tata nilai 

sebagai komitmen perusahaan untuk mewujudkan visi dan misinya berdasarkan 

standar global dan penerapan tata kelola perusahaan yang baik (Good Corporate 

Governance).  Nilai-nilai yang diterapkan oleh perusahaan PT Pertamina disebut 

dengan 6C, terdiri dari Clean, Competitive, Confident, Customer Focus, 

Commercial dan Capable, dan nilai-nilai ini wajib diketahui dan menjadi pedoman 



bagi seluruh karyawan dalam beraktivitas. Pertamina menetapkan enam tata nilai 

perusahaan yang dapat menjadi pedoman bagi seluruh karyawan dalam 

menjalankan aktivitas sehari-hari. Penerapan tata nilai 6C didasarkan pada Surat 

Keputusan Direktur Utama PT Pertamina (Persero) No.Kpts-022/ COOOOO/2013-

S0 Tentang Penerapan Tata Nilai 6C 01 Pertamina dan Anak Perusahaan 

(Operational Holding). (www.Pertamina.com) 

 Peneliti memilih objek penelitian tersebut karena dalam pengamatan 

peneliti terdapat adanya permasalahan mengenai efektivitas komunikasi 

interpersonal pada karyawan PT Pertamina (Persero) Marketing Operation Region 

II Sumbagsel.  Berikut ini merupakan alasan yang melatarbelakangi penelitian 

efektivitas Komunikasi interpersonal karyawan PT Pertamina (Persero) Marketing 

Operation Region II Sumbagsel.  

1.1.1 Sering terjadi miskomunikasi di antara para karyawan PT 

 Pertamina (Persero) Marketing Operation Region II Sumbagsel. 

 Miskomunikasi merupakan gagalnya terjadi komunikasi atau terjadi 

kesalahan dalam berkomunikasi sehingga pesan yang disampaikan tidak terkirim. 

Miskomunikasi dapat diartikan sebagai proses komunikasi yang berjalan kurang 

atau tidak baik yang dapat menyebabkan informasi yang akan disampaikan tidak 

berjalan sesuai dengan apa yang diharapkan oleh pelaku komunikasi. 

(mranugrahdwicahyo.wordpress.com) Miskomunikasi ini bisa disebabkan oleh 

beberapa faktor tertentu seperti adanya kesalahpahaman antara pengirim dan 

penerima. Kemudian adanya perbedaan persepsi antara komunikator dan 

komunikan dalam menafsirkan pesan yang dikirim dan pesan yang diterima.

 Dalam proses komunikasi interpersonal akan melibatkan individu, individu 

yang terlibat dalam komunikasi umumnya memiliki perbedaan dalam segi 

pengetahuan, pengalaman dan juga bahasa. Dalam komunikasi interpersonal 

miskomunikasi bisa berakibat fatal, misalnya dengan terjadinya miskomunikasi 



dapat meyebabkan terjadinya permusuhan karena saling berbeda persepsi dan 

terjadi konflik interpersonal.  

 Peneliti melakukan pra penelitian secara umum untuk mengetahui 

bagaimana fenomena komunikasi interpersonal di PT Pertamina (Persero) 

Sumbagsel Marketing Operation Region II. Peneliti mengajukan dua pertanyaan 

kepada karyawan PT Pertamina (Persero) Marketing Operation Region II sejumlah 

65 orang karyawan sebagai sampel yang disesuaikan dengan sampel penelitian 

yang akan dilakukan.  Pra penelitian ini dilakukan secara random sampling 

sehingga peneliti mengambil data secara acak terhadap karyawan atau responden 

yang dapat peneliti temui. Peneliti menggunakan media google form untuk 

mempermudah pengambilan data, kemudian data tersebut peneliti olah dan peneliti 

tampilkan dalam diagram. 

 Peneliti mengajukan pertanyaan kepada responden secara langsung dan 

secara tidak langsung (menggunakan google form). Peneliti mengajukan 

pertanyaan pertama yakni sebagai berikut “ Apakah sering terjadi miskomunikasi 

antara anda dan rekan kerja anda di tempat kerja?”. Kemudian peneliti mengajukan 

pertanyaan kedua yakni “ dari lima hal dibawah ini mana yang perlu ditingkatkan 

ditempat kerja anda ?” Pertanyaan kedua peneliti buat berdasarkan indikator teori 

yang akan peneliti gunakan sebagai teori dalam penelitian. Berikut adalah hasil dari 

survei pra penelitian tersebut. 

  



Gambar 1.1  

Diagram hasil survei pra penelitian menggunakan media Google form 

dengan pertanyaan “apakah sering terjadi miskomunikasi antara anda dan 

rekan kerja anda di tempat kerja ?” 

 

  Sumber : Diolah peneliti berdasarkan survei pra penelitian (13   

   Februari – 22 februari 2019) 

 Berdasarkan data pra penelitian survei terhadap 65 orang karyawan, dengan 

pertanyaan “apakah sering terjadi miskomunikasi antara anda dan rekan kerja anda 

di tempat kerja ?” di dapati hasil sebagai berikut. Sebanyak 15% atau 10 orang 

menjawab sangat sering. Kemudian sebanyak 35% atau 23 orang mejawab sering. 

Kemudian sebayak 24% atau 15 orang menjawab cukup. Kemudian sebanyak  20% 

atau 13 orang menjawab tidak sering. Terakhir sebayak 6% atau 4 orang menjawab 

sangat tidak sering. Jadi berdasarkan survei yang telah dilakukan mayoritas 

jawaban karyawan adalah sering. Sehingga disimpulkan bahwa miskomunikasi 

sering terjadi pada karyawan PT Pertamina ( Persero) Marketing Operation Region 

II Sumbagsel. Untuk menunjang data survei tersebut peneliti melakukan observasi 

secara langsung untuk mengetahui lebih jauh bagaimana miskomunikasi terjadi 

pada karyawan PT Pertamina (Persero) Marketing Operation Region II Sumbagsel. 

15%

35%
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20%
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Apakah sering terjadi miskomunikasi antara 
anda dan rekan kerja anda di tempat kerja ? 

Sangat Sering

Sering
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Survei ini peneliti lakukan agar mendapat data yang lebih kredibel untuk 

menunjang alasan peneliti mengambil dan memilih topik efektivitas komunikasi 

interpersonal. Oleh karena itu peneliti melakukan pra penelitian selama beberapa 

minggu di PT Pertamina (Persero) Marketing Operation Region II Sumbagsel. 

Berikut data tabel berupa gambaran fenomena miskomunikasi yang terjadi pada 

karyawan PT Pertamina (Persero) Marketing Operation Region II Sumbagsel. 

Peneliti melakukan observasi di salah satu fungsi (divisi) yakni fungsi 

Communication and CSR. Fungsi ini memiliki populasi karywan sebanyak 35 orang 

dan hampir terbanyak diantara fungsi yang lain.  

Tabel 1.1 

Daftar kejadian / fenomena miskomunikasi oleh karyawan pada PT 

Pertamina (Persero) Marketing Operation Region II Sumbagsel, pada fungsi  

COMM & CSR 

No  Tanggal Jam / waktu Gambaran kejadian 

1 Senin, 11 

februari 2019 

09.30 Terjadi miskomuikasi antara junior 

officer dengan staf admin ketika 

junior officer memerintahkan untuk 

memfotocopy namun staf admin 

menscan file tersebut. 

14.05 Terjadi miskomunikasi antara 

karywan yakni junior officer 

memerintahkan bawahannya untuk 

meliput acara, namun karena ada 

dua acara bawahan tersebut salah 

meliput tempat acara, padahal 

sudah di infokan sejak hari jumat. 

2 Selasa, 12 

februari 2019 

10.35 Terjadi miskomunikasi ketika ada 

pembagian pakaian untuk setiap 

karyawan, ketika medapat pakaian 



salah satu office boy menukar 

pakaian yang ia dapat dengan 

karyawan lain tanpa sepengetahuan 

karyawan tersebut, ketika 

karyawan tersebut tahu ia 

memanggil office boy tersebut 

kemudian menanyai apa alasan nya 

menukar baju tersebut, office boy 

menjelaskan bahwa baju yang ia 

dapat tidak seukuran denngan 

badannya, namun karyawan 

tersebut marah dan tidak terima 

baju milik nya ditukar.  

3 Rabu, 13 

februari 2019 

08.17 Terjadi miskomunikasi saat staf 

admin tidak mengetik rundown 

acara dan hanya mengetik blanko 

berita acara pada hari ini, padahal 

hari selasa sudah diingatkan oleh 

junior officer untuk mengetik dua 

hal tersebut. 

16.00 Terjadi miskomunikasi ketika ada 

acara internal perusahaan, 

karyawan lupa membawa 

doorprize yang sudah disiapkan 

dan hanya membawa pamflet, 

padahal pada pukul 11.05 section 

head sudah mengingatkan dan 

berkomunikasi kepada junior 

officer untuk membawanya.   



4 Kamis, 14 

februari 2019 

11.25 Terjadi miskomunikasi antara 

section head dengan junior officer, 

section head memeritahkan junior 

officer untuk membawa pelakat 

keruangan general manager, 

karena tidak mengkonfirmasi 

kembali, junior officer membawa 

dua plakat, padahal section head 

hanya ingin satu yang dibawa 

keruangan GM. 

5 Senin, 18 

februari 2019 

08.50 Staf admin tidak saling menegur 

dengan office boy terlihat dengan 

memalingkan muka 

10.35 Tidak ada upaya karyawan lain 

mendamaikan office boy dengan 

staf admin 

6 Rabu, 20 

februari 2019 

09.56 Karyawan menegur karyawan lain 

dengan nada tinggi/marah karena ia 

sering lalai dengan pekerjaan yang 

ia lakukan, namun hanya dianggap 

bercanda oleh karyawan yang 

ditegur 

7 Kamis, 21 

februari 2019 

10.10 Ada karywan divisi lain datang di 

divisi humas mengajak ngobrol 

salah satu karyawan divisi humas, 

padahal saat itu jam sibuk dan 

karyawan tersebut sempat 

menegurnya. 

Sumber : diolah oleh peneliti berdasarkan pengalaman dan observasi 



 Berdasarkan hasil observasi peneliti selama, hampir setiap hari terdapat 

fenomena miskomunikasi, setidaknya dalam satu hari terdapat satu fenomena 

miskomunikasi yang terjadi dilakukan oleh karyawan PT Pertamina Marketing 

Operation Region II (Persero) Sumbagsel.  

1.1.2 Terdapat indikator dari efektivitas komunikasi interpersonal yang masih 

 harus ditingkatkan diantara komunikasi interpersonal para karyawan 

 PT Pertamina (Persero) Marketing Operation Region II Sumbagsel  

Dalam dunia kerja atau di dalam sebuah organisasi komunikasi merupakan 

tiang atau pondasi untuk membangun sebuah hubungan personal atau kerja sama 

yang baik. Komunikasi juga dapat meningkatkan keharmonisan kerja dalam 

perkantoran.(Suranto, 2007:100)  Namun tidak selamanya kondisi komunikasi 

interpersonal dalam sebuah dunia kerja atau organisasi selalu baik dan selalu efektif 

akan ada juga komunikasi interpersonal yang kurang baik dan kurang efektif. 

Berikut ini peneliti melakukan survei untuk mengetahui apa yang perlu 

ditingkatkan dalam komunikasi interpersonal di PT Pertamina (Persero) Marketing 

Operation Region II Sumbagsel dengan menggunakan indikator efektivitas 

komunikasi interpersonal Joseph Devito. 

Gambar 1.2  

Diagram hasil survei pra penelitian menggunakan media Google form 

dengan pertanyaan “ Dari lima dibawah ini mana yang perlu ditingkatkan 

untuk membangun komunikasi interpersonal yang efektif di tempat kerja 

anda ?” 



 

Sumber : Diolah peneliti berdasarkan survei pra penelitian 13 Februari – 22 februari 

2019 

 Berdasarkan diagram penelitian yang dilakukan terhadap 65 karyawan 

tersebut, dari kelima pilihan yakni keterbukaan, empati, sikap positif, sikap 

mendukung, kesetaraan masing – masing dari para karyawan memilih semua 

indikator tersebut, artinya masing – masing dari indikator tersebut perlu 

ditingkatkan guna menunjang komunikasi interpersonal yang efektif pada PT 

Pertamina (Persero) Marketing Operation Region II Sumbagsel. Dari kelima 

indikator empati yang paling banyak dipilih untuk ditingkatkan, yakni empati 

sebanyak 31% atau 20 orang kemudian ada kesetaraan sebanyak 28% atau sebanyak 

18 orang, kemudian ada keterbukaan sebesar 22% atau 14 orang, kemudian sikap 

positif 14% atau 9 orang, sikap mendukung 6%, atau 4 orang,. 

1.1.3 Terdapat Hambatan – Hambatan dalam Berkomunikasi  Interpersonal 

 antara para PT Pertamina  (Persero) Marketing  Operation Region II  

 Sumbagsel. 

 Dalam melakukan komunikasi umumnya ada pesan yang ingin disampaikan 

oleh komunikator kepada komunikannya. Namun adakalanya informasi atau pesan 

yang ingin disampaikan tadi tidak tersampaikan, berkurang, ataupun tidak 

23%

14%

30%

6%

27%

Dari lima dibawah ini mana yang perlu 
ditingkatkan untuk membangun 

komunikasi interpersonal yang efektif di 
tempat kerja anda ?
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sikap positif

empati

sikap mendukung

kesetaraan



tersampaikan sama sekali sehingga hal tersebut membuat tujuan dari dilakukannya 

komunikasi tersebut tidak tercapai atau gagal. Meskipun begitu proses komunikasi 

tetap berlangsung walaupun tidak secara sempurna. Kegagalan dalam 

berkomunikasi bisa disebabkan karena adanya hambatan – hambatan yang 

mengganggu jalannya proses komunikasi, hambatan tersebut bisa muncul melalui 

komunikator itu sendiri, pesan maupun komunikan sebagai penerima pesan ataupun 

hambatan lainnya. 

 Komunikasi interpersonal bisa sangat efektif apabila hambatan – hambatan 

mampu diminimalisir. Dalam pengamatan pra penelitian penulis menemukan 

hambatan – hambatan yang terdapat pada komunikasi interpersonal para karyawan 

PT Pertamina (Persero) Marketing Operation Region II Sumbagsel pada fungsi 

Communication and Relation. Hambatan – hambatan dalam komunikasi 

interpersonal antar para karyawan PT Pertamina (Persero) Marketing Operation 

Region II Sumbagsel pada fungsi Communication and Relation tersebut peneliti 

sampaikan pada tabel berikut. 

Tabel 1.2 

Hambatan – Hambatan dalam Berkomunikasi Interpersonal antara para 

karyawan PT Pertamina (Persero) Marketing Operation Region II  

Sumbagsel pada fungsi Communication and Relation 

No Hambatan 

Komunikasi 

Aspek yang 

menghambat 

Keterangan 

1 Hambatan Semantik 

(Penggunaan kata / 

bahasa yang berbeda 

makna) 

• Bahasa yang 

digunakan  

• Arti 

perkataan 

Bahasa yang digunakan 

oleh karyawan tidak 

seluruhnya menggunakan 

bahasa Indonesia, masih 

ada karyawan yang 

menggunakan bahasa 

daerah yang terkadang 



tidak dimengerti oleh 

rekan kerjanya. 

Penggunaan kata ejaan 

berasal dari daerah tertentu 

bisa tidak dimengerti oleh 

karyawan lain 

2 Hambatan dalam 

proses penyampaian  

Pesan sulit dipahami 

(decoding barrier) 

Terdapat karyawan yang 

tidak memahami pesan 

yang disampaikan karena 

belum mengerti bahasa 

yang disampaikan yakni 

penggunaan bahasa inggris 

3 Hambatan Sosial Jabatan Adanya jabatan di tempat 

kerja membuat para 

karyawan canggung untuk 

berkomunikasi 

interpersonal terutama 

karyawan terhadap atasan 

maupun atasan terhadap 

bawahan sehingga 

komunikasi tidak terbuka. 

  Kesetaraan Adanya kedudukan dan 

jenjang hierarki menjadi 

hambatan dalam 

berkomunikasi 

interpersonal karena 

mengakibatkan 

komunikasi interpersonal 

berlangsung secara tidak 



seimbang dan didominasi 

oleh satu pihak 

Sumber : diolah peneliti melalui pengamatan, pengalaman dan wawancara pra 

penelitian 

Berdasarkan tabel hasil observasi dijelaskan bahwa terdapat tiga hambatan 

para karyawan dalam berkomunikasi yang pertama hambatan semantik, yakni dari 

segi bahasa yang digunakan karyawan, yang kedua hambatan dalam proses 

penyampaian pesan, dan yang ketiga hambatan sosial, adanya kedudukan hierarki 

dan jabatan membuat karyawan canggung untuk berkomunikasi dan komunikasi di 

dominasi oleh atasan. 

Tiga permasalahan diatas merupakan pendorong bagi penulis untuk 

melakukan penelitian lebih lanjut dan mendalam mengenai efektivitas komunikasi 

interpersonal karyawan PT Pertamina (Persero) Marketing Operation Region II 

Sumbagsel. Oleh karena itu peneliti menggunakan tiga permasalahan tersebut 

sebagai dasar alasan penelitian yang kemudian di aplikasikan kedalam judul skripsi 

“EFEKTIVITAS KOMUNIKASI INTERPERSONAL KARYAWAN PT. 

PERTAMINA (PERSERO) MARKETING OPERATION REGION II 

SUMBAGSEL.“ 

 

1.2 Rumusan Masalah Penelitian 

 Berdasarkan latar belakang penelitian di atas, maka rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah : 

1. Bagaimana Efektivitas Komunikasi Interpersonal Karyawan PT Pertamina 

(Persero) Marketing Operation Region II Sumbagsel ? 

 

  



1.3 Tujuan Penelitian 

 Sesuai dengan rumusan masalah di atas, tujuan yang ingin dicapai dalam 

penelitian ini yaitu : 

1. Untuk mengetahui bagaimana Efektivitas Komunikasi Interpersonal 

Karyawan PT Pertamina (Persero) Marketing Operation Region II 

Sumbagsel ? 

 

1.4 Manfaat Penelitian  

1.4.1 Manfaat Teoritis 

 Secara teoritis, diharapkan penelitian ini nantinya akan dapat memberikan 

informasi dan pengetahuan tentang komunikasi interpersonal dan peran serta 

kontribusi dan pengaruhnya terhadap karyawan perusahaan. selain itu dengan 

penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi dalam bidang komunikasi 

khususnya kajian komunikasi interpersonal dan aspek penerapannya dalam 

kehidupan sehari – hari. 

1.4.2 Manfaat Praktis 

 Secara praktis, penelitian ini dapat dijadikan bahan acuan bagi perusahaan 

sekaligus bagi penelitian – penelitian selanjutnya yang berkaitan dengan 

komunikasi interpersonal serta peran dan kontribusinya pada karyawan. Selain itu 

diharapkan penelitian ini dapat memenuhi kebutuhan khalayak terutama mahasiswa 

ilmu komunikasi mengenai informasi tentang komunikasi interpersonal. 
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