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MOTTO : 

 

 
“Love your self because your self is your pride” 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Manusia merupakan makhluk sosial yang memiliki hubungan timbal balik dan 

saling mempengaruhi satu sama lainnya. Manusia tidak akan terlepas dari berkomunikasi 

dengan sesama makhluk hidup lainnya untuk keberlangsungan hidup yang dijalaninya. 

Komunikasi berfungsi untuk membangun konsep diri dan pengaktualisasian diri. Menurut 

Thomas M. Scheidel dalam buku Deddy Mulyana (2000:4) berkomunikasi merupakan 

untuk saling menyatakan dan mendukung identitas diri, membangun kontak sosial dan 

mempengaruhi orang lain dalam cara berfikir ataupun bertindak sesuai dengan apa yang 

kita inginkan. Komunikasi merupakan pesan baik secara verbal maupun non verbal yang 

akan menafsirkan sebuah informasi, mewariskan budaya dan pembentukan keputusan. 

Seperti tujuan dasar berkomunikasi menurut Thomas M. Scheidel dalam buku Deddy 

MuIyana (2000:4) yakni untuk mengendalikan lingkungan fisik dan psikologi seseorang. 

Komunikasi berperan sebagai jembatan atas fikiran dan perilaku saat bekerja baik secara 

verbal maupun non verbal. Secara tidak langsung, seluruh tubuh manusia akan 

memberikan respon verbal maupun non verbal untuk mengungkapkan fikiran dan 

perasaan secara bersamaan. 

Komunikasi menciptakan persepsi antara komunikator dan komunikan demi 

terciptanya tujuan yang sama. Persepsi merupakan proses internal yang memberikan 

respon diri kita dalam memilih, memilah, mengorganisasikan dan menafsirkan dari 

lingkungan sekitar ke perilaku diri. Indikator dari inti komunikasi berjalan secara efektif 

ketika mengalami keakuratan persepsi yang diciptakan. Menurut Kenneth K. Sereno dan 

Edward M. Bodaken juga Judy C. Pearson dan PauI E. NeIson dalam buku Deddy 

MuIyana (2000:181) menyatakan bahwa proses persepsi terjadi dari tiga aktivitas yakni 

seIeksi, organisasi dan interpretasi. Salah satu tipe-tipe komunikasi yakni komunikasi 

organisasi. Komunikasi organisasi terjadi dalam sebuah kelompok atau organisasi yang 

bersifat formal maupun informal dan komunikasi organisasi ini memiliki ruang lingkup 
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yang lebih besar dari pada komunikasi kelompok. 

Komunikasi organisasi dapat dilihat dari objektivis dan subjektivis. Secara 

objektivis, organisasi merupakan sebuah struktur yang nyata. organisasi merupakan wadah 

yang terdiri dari anggota-anggota yang memiliki tujuan yang sama dan memiliki 

perencanaan yang strukturaI. Pendekatan ini lebih menekankan pada stuktur organisasi 

itu sendiri. Sebuah organisasi dapat bertahan ketika dapat beradaptasi dengan strategi 

terbaik terhadap lingkungan sekitar dan pendekatan objektivis menekankan pentingnya 

struktur dalam memandu perilaku. 

Secara subjektivis organisasi merupakan perilaku pengorganisasian. Pendekatan 

subjektivis ini lebih menekankan pada perilaku manusia. Hal ini dapat dilihat dari 

bagaimana para anggota melihat dan memahami perilaku-perilaku tersebut. Secara 

subjektivis, para anggota tidak hanya mengenal sebuah struktur, perencanaan dan tujuan 

namun, bagaimana para anggota mengimplementasikan dan memaknai perilaku tersebut. 

Maka, perilaku dan tindakan spesifik merupakan kekuatan dominan dalam sebuah 

organisasi. 

Komunikasi organisasi juga disebut sebagai perilaku pengorganisasian yang 

artinya seluruh anggota menikmati proses bertransaksi dan saling memberikan makna 

atas proses transaksi tersebut. Untuk itu, tujuan utama dalam mempelajari sebuah 

komunikasi yakni akan memperbaiki juga sebuah organisasi. Dan pentingnya memahami 

sebuah komunikasi organisasi untuk menata dan mengatur sistem pada organisasi 

tersebut. Komunikasi organisasi merupakan suatu disiplin studi yang terarah, penuh 

manfaat bagi landasan karir, pengembangan sumber daya manusia, komunikasi internal 

dan eksternaI instansi dan tugas-tugas lain yang berorientasikan manusia dalam 

organisasi. organisasi dikonstruksi dan dipelihara lewat proses komunikasi sehingga, 

komunikasi ini memberikan penjabaran atas apa yang terjadi di dalam sebuah organisasi. 

Komunikasi di dalam organisasi ini juga memberikan pemahaman mengenai perilaku 

organisasi secara baik dan memperbaiki kinerja anggota di dalam organisasi tersebut. 

Komunikasi organisasi melibatkan proses mental dalam memahami seseorang, 

objek dan peristiwa yang sering disebut pertunjukan pesan atau informasi. Pertunjukan 

pesan di dalam sebuah organisasi merujuk pada nilai keuntungan, kerugian, evaluasi 
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kinerja, laporan teknis dan data-data. Pertujukan pesan verbal ataupun non-verbal 

memiliki fungsi yang sangat penting dalam sistem komunikasi organisasi. Maka, inti dari 

sistem komunikasi organisasi yakni terjadinya kontak sosial antar satu sama lainnya dan 

terciptanya penafsiran yang diberikan oleh perilaku, objek ataupun peristiwa (Farace, 

Monge & Rusell 1977, hlm 4) 

Berdasarkan perspektif (Farace, Monge & Rusell 1977, hlm 4) komunikasi 

organisasi itu sendiri dapat dilihat sebagai proses mengumpulkan, memproses, 

menyimpan dan menyebarkan komunikasi yang memungkinkan organisasi itu berfungsi. 

Sistem komunikasi organisasi berjalan ketika terjadinya transaksi secara simuItan baik 

setiap anggota di dalam organisasi tersebut atau satu orang yang menduduki suatu jabatan 

yang menafsirkan suatu pertunjukan. Sistem komunikasi organisasi berjalan saat 

beberapa faktor-faktor saIing berinteraksi satu sama lain, baik dari perilaku-perilaku yang 

diatur oleh reguIasi, gaya berkomunikasi, ikIim komunikasi, tingkat kepuasan, tingkat 

kecukupan informasi, tingkat ketelitian informasi dan metode komunikasi. Maka dari itu, 

sifat terpenting komunikasi organisasi adalah penciptaan pesan, adanya penafsiran dan 

penanganan kegiatan oleh anggota organisasi tersebut. keberlangsungan komunikasi 

dan makna yang terjadi dalam organisasi tersebut dilihat dari konsepsi seseorang 

mengenai organisasi. 

Setiap seseorang akan memberikan dampak bagi organisasi yang ditempatinya. 

organisasi baik bisnis maupun non bisnis dituntut untuk memiliki kemampuan sumber 

daya manusia yang berkompeten dibidangnya terutama dalam hal berkomunikasi. 

Kemampuan komunikasi ini salah satu faktor penentu kesuksesan suatu organisasi dalam 

persaingan bisnis. Komunikasi selalu dekat dan terlibat dalam segala aktivitas di dalam 

sebuah organisasi baik dalam menyampaikan ide atau gagasan, membentuk dan melatih 

tim kerja, menyampaikan presentasi maupun dalam hal negosiasi. Begitu pentingnya 

komunikasi di dalam sebuah organisasi maka, tingkat efektivitas komunikasi organisasi 

akan sangat menentukan kesuksesan organisasi baik dalam jangka pendek maupun jangka 

panjang (Griffith, 2000). Permenpan RB Nomor 28 Tahun 2011 menyebutkan bahwa 

sebuah komunikasi organisasi merupakan proses yang menciptakan hubungan saing 

menukar isi pesan organisasi dalam satu jaringan hubungan yang mengalami saling 
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ketergantungan baik secara formal maupun nonformal untuk mengatasi lingkungan yang 

dinamis dalam rangka mencapai visi, misi dan tujuan organisasi. 

Menurut Steven R. Covey 1989 dalam bukunya “The 7 Habits of HighIy Effective 

PeopIe” terdapat lima dasar hal penting dalam membangun komunikasi yang efektif 

yakni diantaranya kemampuan untuk mengerti orang lain, kemampun untuk memenuhi 

komitmen, kemampuan untuk menjelaskan harapan, kemampuan untuk meminta maaf 

secara tulus jika melakukan sebuah kesalahan dan kemampuan untuk memperihatkan 

integritas. Aktivitas di dalam organisasi selalu melibatkan komunikasi dalam memproses 

pengolahan informasi, pemaknaan informasi, jumlah informasi yang diterima, sasaran 

informasi yang dituju maupun gaya komunikasi. Hal ini berpengaruh pada peningkatan 

kinerja maupun pengadaptasian dalam mencapai sebuah tujuan organisasi dalam meraih 

keunggulan kompetitifnya. 

Dalam bukunya Pace & Faules (2005:170) menyatakan bahwasanya, 

penyampaian dan penerimaan informasi ke seluruh bagian organisasi merupakan 

tantangan terbesar dalam komunikasi organisasi. Dengan itu, organisasi membutuhkan 

perencanaan strategi yang matang. Menurut Effendy (2006:135) strategi komunikasi 

merupakan cara, langkah atau metode yang dilakukan seseorang kepada orang lain dalam 

mengubah pendapat, sikap dan perilaku baik secara  langsung maupun tidak langsung 

demi keberhasilan proses penyampaian pesan. Pada kenyataannya, strategi komunikasi 

diperlukan di suatu organisasi untuk kelancaran proses arus komunikasi. 

Setiap organisasi sangat memerlukan proses komunikasi organisasi untuk 

meningkatkan koordinasi, tercapainya sebuah tujuan dan memperIancar kegiatan yang 

akan direalisasikan. Salah satunya, PT. PLN Persero yang menggunakan pola  komunikasi 

organisasi dalam landasan kegiatan. PT. PLN Persero menyediakan tenaga listrik bagi 

kepentingan umum sehingga, berkewajiban untuk selalu prima dalam mengatur internal 

dan melayani pelanggan. Maka, proses ini dibutuhkannya strategi komunikasi organisasi 

PT. PLN Persero yang memiliki pola komunikasi organisasi yang terstruktur dan berjalan 

secara baik meskipun sedang pandemi covid-19. 

Terkhusus untuk PT. PLN UP3 Palembang menangani keluhan pelanggan 

prioritas yang mencakup 3 Kota/Kab dan 7 Unit/Wilayah yakni diantaranya : 
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Tabel 1.1 

Sasaran PT. PLN UP3 Palembang 

 

Tiga 

Kota/Kab 

 

Tujuh 

Unit/Wilayah 
Kota 

Palembang 
 

 

Rivai 

 

 

Sukarame 

 

 

Kenten 

 

 

Ampera 

 

 

Mariana 

 

 

Pangkalan 

Balai 

 

 

Sekayu Kabupaten 
Banyuasin 

 

Kabupaten 

Musi 
Banyuasin 

       

 

Sumber : PT. PLN Persero 

 
PT. PLN UP3 Palembang melayani pelanggan prioritas yang merupakan 

pelanggan prima yang memiliki omset besar seperti mall, hotel, rumah sakit dan 

sebagainya. Pelanggan prioritas memiliki pelayanan khusus atau tenaga konsultasi yang 

langsung dihubungkan tanpa melalui pusat dan proses lainnya. Pelanggan prioritas dapat 

melaporkan keluhannya secara langsung kepada Account Executive.  Interaksi antar 

pelanggan prioritas dengan pelanggan umum berbeda karena pelanggan prioritas dapat 

berinteraksi langsung secara real time yakni melalui Email, Zoom, Telefon, Chatting dan 

Grub Whatsapp. Hal ini akan memudahkan pelanggan prioritas dalam menyampaikan 

keluhannya sehingga, cepat ditanggapi oleh Account Executive dan cepat dilakukan 

pemrosesan secara langsung. Hal ini memiliki keistimewaan pada pelanggan prioritas 

dikarenakan memiliki tarif layanan yang berbeda dengan pelanggan umum. 
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Tabel 1.2  

Tarif Layanan Pelanggan Prioritas 

 
 Tarif Layanan Pelanggan Prioritas 

Bronze Rp. 30/kWh diatas reguIer 

SiIver RP. 55/kWh diatas reguIer 

GoId Rp. 105/kWh diatas reguIer 

PIatinum Rp. 130/kWh diatas reguIer 

Sumber : PT. PLN Persero 

 
Hal lain yang menonjol pada perbedaan pelanggan umum dan pelanggan prioritas 

yakni pelanggan prioritas memiliki supply backup dan memiliki hak  penolakan terhadap 

pemadaman listrik. Adapun beberapa keluhan pelanggan prioritas yang sering diutarakan 

melalui Account Executive PT. PLN UP3 Palembang selama pandemi covid-19 yakni 

diantaranya:
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Tabel 1.3  

Keluhan Pelanggan Prioritas 

 

NO. Keluhan Pelanggan Prioritas PT. PLN UP3 Palembang 

1. Keringanan Tarif 

2. Keringanan Abudemen 

3. Kenaikan Daya 

4. Lampu Padam 

5. Permintaan Informasi Pemadaman Lampu 

6. Kedipan PLN 

7. InstaIasi Listrik 

8. Pembayaran Prabayar dan Pascabayar 

9. Perubahan Daya Pasang Baru (PPDB) 

1o. Mutu dan Kehandalan 

11. Perbaikan Cable 

12. Catat Meter (Cater) 

13. Keringanan Jam Nyala 

14. Penurunan atau Pemberhentian Daya Sementara 

15. Perpanjangan Daya Sementara 

16. Balik Nama 

Sumber : PT. PLN Persero 

 

Dengan keberagaman keluhan pelanggan prioritas diatas yang dialami oleh 3 

Kota/Kab dan 7 Unit/Wilayah tersebut memiliki perbedaan yang cukup signifikan pada 

sebelum dan saat terjadinya pandemi covid-19. 
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Tabel 1.4  

Perbedaan Sebelum dan Saat Terjadi Pandemi Covid-19 

NO SEBELUM PANDEMI COVID-19 SAAT TERJADI PANDEMI COVID-19 

1. Proses komunikasi organisasi 

PT. PLN UP3 sering melakukan 

kunjungan ke tempat 

pelanggan 

Proses komunikasi organisasi 

dilakukan  dengan sosial media 

2. Income stabil Income berkurang 

3. Tidak terlalu banyak permasalahan 

pelistrikan 

Permasalahan perlistrikan lebih kompleks 

4. Membuka pelayanan secara langsung Membuka pelayanan melalui sistem online 

5. Sistem kerja yang normal bagi para 

pegawai 

Perubahan sistem kerja pegawai yang lebih 

padat 

Sumber : PT. PLN Persero 

 
Melihat begitu banyak permasalahan dan keluhan pelanggan prioritas kepada PT. 

PLN UP3 Palembang maka, penulis merangkumnya dalam skripsi yang berjudul “Strategi 

Komunikasi Organisasi Divisi Pemasaran dan Pelayanan Pelanggan PT. PLN UP3 

(Unit Pelaksana Pelayanan Pelanggan Palembang) dalam Menangani Keluhan 

Pelanggan Prioritas di Era Pandemi Covid-19.” 

 

1.2 Rumusan Masalah 

1. Bagaimana strategi komunikasi organisasi yang terjadi Divisi Pemasaran dan 

Pelayanan Pelanggan PT. PLN UP3 Palembang dalam menangani keluhan 

pelanggan prioritas di era pandemi covid-19 ? 
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1.3 Tujuan Peneliti 

1. Menjelaskan proses strategi komunikasi yang dilakukan oleh divisi pemasaran 

dan pelayanan pelanggan PT. PLN UP3 Palembang dalam menangani keluhan 

pelanggan prioritas di era pandemi covid-19. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan memiliki manfaat secara teoritis, akademis, dan  praktis 

terhadap perkembangan ilmu pengetahuan khususnya prodi Ilmu Komunikasi. 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

Adapula manfaat yang dapat diperoleh dari penelitian ini adalah : 

A. Meningkatkan pengetahuan yang berkaitan dengan komunikasi 

organisasi  terhadap sebuah instansi. 

B. Menambah referensi yang bermanfaat bagi mata kuliah yang 

berhubungan dengan komunikasi organisasi. 

C. Menjadi rujukan bagi penelitian selanjutnya serta memberikan kontribusi  

bagi pengembangan Ilmu Komunikasi. 

1.4.2 Manfaat Akademis 

Secara Akademisi, penelitian diharapkan bermanfaat bagi para 

pemerhati dalam bidang Ilmu Komunikasi, para akademisi, dan khalayak luas. 

1.4.3 Manfaat Praktis 

Adapula manfaat yang dapat diperoleh dari penelitian ini adalah : 

A. Memberikan gambaran persiapan humas instansi dalam menghadapi 

kendala. 

B. Menjadi bahan pertimbangan dan masukan dalam membangun 

penyusunan dan implementasi komunikasi organisasi. 

C. Dapat menjadi acuan untuk perusahan BUMN lainnya dalam 

menangani krisis. 
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