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ABSTRACT 



1 

BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang Penelitian 

Komunikasi adalah salah satu hal yang paling mendasar di dalam kehidupan 

manusia. Peristiwa komunikasi seringkali terjadi dimanapun dan kapapun. Sebagai 

makhluk sosial, manusia senantiasa ingin berhubungan dengan manusia yang lain. 

Seorang manusia ingin mengetahui lingkungan sekitarnya, bahkan ingin 

mengetahui apa yang terjadi pada dirinya sendiri. Rasa penasaran tersebut akan 

memaksa seorang manusia untuk melakukan komunikasi. 

Tak hanya itu, komunikasi juga merupakan faktor penting dalam 

keberlangsungan perekonomian yang berlandaskan pengetahuan dan menjadi salah 

satu pertimbangan utama bagi siapapun dalam memasuki dunia kerja yang global. 

Komunikasi merupakan penyampaian informasi dan makna dari seorang individu 

kepada individu lain, maupun dari individu kepada sebuah kelompok. Tujuan 

utamanya ialah penyampaian pesan atau makna. 

Sebuah proses komunikasi dapat dikatakan berhasil hanya apabila penerima 

tahu dan dapat memahami suatu pesan sebagaimana yang dimaksudkan oleh si 

pengirim. Kedua pihak tak hanya wajib sepakat atas informasi yang disampaikan, 

namun juga harus sepakat mengenai makna dari pesan tersebut. 

Komunikasi juga memiliki peran yang penting dalam suatu perusahaan. 

Baik itu perusahaan mikro, menengah, dan makro. Setiap perusahaan akan 

melakukan berbagai cara supaya customer tetap dan selalu membeli produk 

maupun memakai jasa yang disediakan oleh perusahaan mereka. 

Ada berbagai perusahaan yang terdapat di Indonesia, perusahaan-

perusahaan tersebut juga terdiri dari banyak jenis usaha. Salah satu bidang 

perusahaan yang tersedia di Indonesia ialah perusahaan di bidang kesehatan. 

Perusahaan di bidang kesehatan biasanya terdiri dari perusahaan yang menyediakan 

produk hingga perusahaan yang menyediakan jasa.  

Persaingan yang terjadi di sektor ini pun cukup ketat, ditambah dengan 

customer atau pelanggan yang dimiliki biasanya sekelas rumah sakit ataupun klinik 

kesehatan dan dengan jumlah yang banyak. Banyaknya pelanggan yang dimiliki 

mengharuskan perusahaan kesehatan mengelola pelanggannya dengan baik. 
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Di Indonesia, salah satu perusahaan yang bergerak di bidang penyediaan 

alat kesehatan ialah PT Murti Indah Sentosa. PT Murti Indah Sentosa didirikan oleh 

Ir. Atik Sutisna dan mengusung tagline “Medical equipment supplier since 1982”. 

PT Murti Indah Sentosa adalah distributor peralatan medis canggih milik swasta. 

Perusahaan ini telah menjadi penyedia peralatan medis berkualitas untuk bisnis di 

Indonesia. PT Murti Indah Sentosa beroperasi di bidang Pencitraan Medis dan 

Kesehatan Wanita, Radioterapi, Perawatan Kardi & Kardiologi dan Rehabilitasi 

Medis serta Neurologi. 

Berawal dari perusahaan yang sederhana, saat ini PT Murti Indah Sentosa 

telah memiliki lebih dari 280 karyawan dan 9 kantor di Indonesia. Pada Agustus 

2018, PT Murti Indah Sentosa membuka cabang di Palembang untuk dijadikan 

sebagai perwakilan Sumatera Bagian Selatan. Cabang Sumatera Bagian Selatan ini 

membawahi Area Jambi, Bengkulu, Sumatera Selatan, Bangka Belitung, dan 

Lampung. 

Seperti yang telah disebutkan, setiap perusahaan harus mampu mengelola 

hubungan dengan pelanggan yang dimiliki. Dalam praktiknya, PT Murti Indah 

Sentosa juga termasuk perusahaan yang melakukan pengelolaan terhadap 

pelanggan yang dimiliki. PT Murti Indah Sentosa Cabang Sumatera Bagian Selatan 

sendiri memiliki 24 pesaing, dimana jika perusahaan ini tidak mampu mengelola 

pelanggan yang mereka miliki dengan baik, kemungkinan pelanggan akan beralih 

kepada perusahaan lain sangat besar. 

Dalam menjalankan bisnis, diperlukan juga yang namanya komunikasi, atau 

bisa disebut sebagai komunikasi bisnis. Komunikasi pun harus didukung 

menggunakan teknologi yang memadai. Teknologi ini dapat berupa alat, teknik, 

atau cara yang dapat membantu individu di dalanya untuk menjalankan suatu 

pekerjaan, sebagai akibatnya pekerjaan tersebut menjadi lebih ringan, lebih baik, 

dan tentunya lebih cepat selesai. 

Teknologi sudah memasuki setiap praktik usaha dan membentuk 

keunggulan dan memiliki kemampuan komunikais yang semakin canggih. Pesatnya 

pertumbuhan teknologi mengakibatkan adanya perubahaan yang signifikan 

termasuk dalam tekonologi komunikasi tanpa menyingkirkan unsur-unsur dasar 

dari proses komunikasi itu sendiri. 
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Petumbuhan teknologi pada bidang komunikasi memungkinkan terjadinya 

kolaborasi antara berbagai pihak dimanapun dan kapanpun. Banyak teknologi-

teknologi komunikasi yang mumpuni pada masa sekarang ini, seperti internet, voice 

mail, fax, e-mail, dan lain sebagainya. 

Saat ini berbagai perusahaan telah mengupgrade perusahaannya dengan 

menggunakan teknologi, seperti menggunakan berbagai sarana dan strategi 

berbasis teknologi untuk menunjang perofrma dan usaha, salah satunya 

menggunakan yang namanya Customer Relationship Management (CRM) atau 

pengelolaan hubungan pelanggan. 

Pengelolaan hubungan pelanggan ini atau biasa disebut juga sebagai 

Customer Relationship Management, tidak hanya diterapkan di kantor pusat, 

namun strategi pengelolaan hubungan pelanggan ini juga ikut diterapkan oleh 

semua cabang yang mereka miliki, termasuk PT Murti Indah Sentosa Cabang 

Sumbagsel.  

Customer Relationship Management tentunya sangat berperan dalam 

mengelola pelanggan yang dimiliki oleh perusahaan, termasuk di dalamnya ialah 

untuk melakukan pengumpulan dan penyimpanan data-data perusahan terkait 

pelanggan yang dimiliki, dimana data ini nantinya dapat digunakan oleh perusahaan 

dalam mengelola dan melayani pelanggan. 

Customer Relationship Management adalah strategi inti dalam bisnis yang 

mengintegrasikan proses-proses dan fungsi-fungsi internal dengan semua jaringan 

eksternal untuk menciptakan serta mewujudkan nilai bagi para konsumen sasaran 

secara profitabel. (Griffin, 2016, p. 48).  

Singkatnya dapat dipahami bahwa Customer Relationship Management 

ialah usaha-usaha yang dilakukan oleh sebuah perusahaan untuk mengelola 

hubungannya dengan customer atau pelanggan yang dimiliki dengan cara 

mengumpulkan data-data pelanggan. 

Tom Duncan dalam Sari (2009) menjelaskan bahwa perusahaan yang lebih 

berfokus pada pengelolaan hubungan pelanggan (customer relationship 

management), berarti telah memahami bahwa mengelola dan meningkatkan 

hubungan dengan customer yang sudah ada untuk keuntungan jangka Panjang, akan 
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membawa keuntungan yang lebih tinggi dibandingkan dengan mencari-cari 

customer baru. 

PT Murti Indah Sentosa Cabang Sumatera Bagian Selatan sejak 2018 sudah 

mengaplikasikannya dengan cara collecting data. Data-data dari setiap cabang yang 

ada akan dikumpulkan kemudian akan diteruskan ke pusat. Tidak hanya itu, 

berbagai cara juga dilakukan cabang ini dalam pengaplikasian Customer 

Relationship Management, seperti berkomunikasi dengan rutin bersama pelanggan, 

hingga menjadi pendengar yang baik dalam bidang alat-alat kesehatan. 

Adapun tiga alasan dalam pemilihan judul dan permasalahan yang 

mendasari dilakukannya penelitian ini, ketiga alasan tersebut adalah: 

1. Adanya hambatan semantik antara Executive Account dan customer 

2. Komunikasi internal perusahaan kurang baik 

3. Adanya keluhan dari customer terkait performa perusahaan 

Ketiga alasan di atas akan dijelaskan secara rinci, yaitu sebagai berikut: 

1.1.1. Adanya Hambatan Semantik antara Executive Account dan Customer 

Executive account ialah bagian yang bertanggung jawab atas pengenalan 

produk, penawaran barang dan jasa, memenuhi kebutuhan barang yang diinginkan 

pelanggan dan mereka jugalah yang bertanggung jawab sampai ke tahap 

kesepakatan atau dalam hal ini sampai ke tahap pembelian yang dilakukan oleh 

customer. Di PT Murti Indah Sentosa Cabang Sumbagsel saat ini memiliki total 

delapan executive account, yaitu sebagai berikut: 

Tabel 1.1.  

Executive Account PT Murti Indah Sentosa Cabang Sumbagsel 

No. Inisial 

1. AM 

2. B 

3. ER 

4. HDN 

5. OA 

6. PH 

7. RE 

8. YA 

Sumber: Diolah oleh peneliti berdasarkan data dari PT Murti Indah Sentosa 

Cabang Sumbagsel Tahun 2020 

Hambatan komunikasi merupakan gangguan atau penghalang dalam bentuk 

apapun yang terjadi pada saat berlangsungnya proses bertukar pesan antara individu 
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kepada individu ataupun individu kepada kelompok yang diakibatkan oleh berbagai 

faktor. Salah satu jenis hambatan komunikasi ialah hambatan semantik. Menurut 

Wursanto (2005), hambatan semantik ialah hambatan yang disebabkan oleh 

kesalahan dalam menafsirkan, kesalahan dalam memberikan pengertian terhadap 

bahasa, seperti kata-kata, kalimat, kode-kode yang digunakan dalam proses 

komunikasi. 

Hambatan semantik ialah salah satu hambatan yang terdapat di dalam proses 

komunikasi antara executive account PT Murti Indah Sentosa Cabang Sumbagsel 

dengan customer yang mereka miliki. Dalam beberapa hasil laporan, diketahui 

bahwa executive account masih belum mampu menyampaikan dan menjelaskan 

dengan baik terkait penawaran jasa atau produk yang dilakukan. Hambatan 

komunikasi ini mengakibatkan kurang sempurnanya pesan yang ditangkap oleh 

customer, sehingga dalam beberapa kasus mengakibatkan kepala cabang harus 

turun langsung dan menjelaskan ulang mengenai penawaran yang dilakukan. 

Hal ini dapat dilihat berdasarkan penilaian yang rutin dilakukan oleh PT 

Murti Indah Sentosa Cabang Sumbagsel dalam kategori komunikasi. Salah satu 

komunikasi yang dinilai ialah kecakapan untuk dapat menyampaikan pesan dengan 

singkat, padat, dan jelas, tanpa menyebabkan kebingungan atau kesalahpahaman 

dan dapat mendengarkan customer dengan baik sehingga customer merasa nyaman 

berkomunikasi dengan sales. 

Tabel 1.2.  

Rating Value PT Murti Indah Sentosa Cabang Sumbagsel 

Luar Biasa Melebihi 

Ekspektasi 

Sesuai 

Harapan 

Perlu 

Peningkatan 

Tidak 

Memuaskan 

5 4 3 2 1 

Sumber: Diolah oleh peneliti berdasarkan data dari PT Murti Indah Sentosa 

Cabang Sumbagsel 

Melalui Tabel 1.2. adapun penilaiannya, yang dilakukan ialah sebagai 

berikut: 

  



6 

Tabel 1.3. 

Penilaian Komunikasi antara Executive Account dan Customer Tahun 2020 

No. Nama Nilai Kategori 

1. AM 2 Perlu Peningkatan 

2. B 2 Perlu Peningkatan 

3. ER 1 Tidak Memuaskan 

4. HDN 2 Perlu Peningkatan 

5. OA 3 Sesuai Harapan 

6. PH 3 Sesuai Harapan 

7. RE 3 Sesuai Harapan 

8. YA 2 Perlu Peningkatan 

Sumber: Diolah oleh peneliti berdasarkan data dari PT Murti Indah Sentosa 

Cabang Sumbagsel Tahun 2020 

Berdasarkan penilaian di atas, hanya 3 executive account yang memiliki 

nilai baik, sedangkan 4 executive acount masuk ke dalam kategori perlu 

peningkatan dan 1 diantaranya mendapatkan nilai yang rendah dengan kategori 

tidak memuaskan. 

Gambar 1.1. 

Contoh Formulir Penilaian Karyawan PT Murti Indah Sentosa Cabang 

Sumbagsel 
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Sumber: PT Murti Indah Sentosa Cabang Sumbagsel Tahun 2020 

 

1.1.2. Komunikasi Internal Perusahaan Kurang Baik 

Untuk menjalankan suatu perusahaan, tidak hanya faktor eksternal, namun 

faktor internal juga patut diperhatikan. Menurut (Fombrun & Van Riel, 2009) 

komunikasi internal merupakan salah satu kunci organisasi dalam membangun 

identitas organisasi itu sendiri. Komunikasi internal ialah rencana terstruktur guna 

memperjelas dan menekankan pesan yang diarahkan kepada anggota di dalam 

organisasi atau perusahaan (Chihocky & Bullard, 2009). Komunikasi internal dapat 

juga diartikana sebagai proses komunikasi dan proses penyebaran informasi yang 

terjadi di dalam perusahaan. 

 Komunikasi yang terjalin di dalam perusahaan tidak jarang mengalami 

permasalahan.  Kadang kala terjadi selisih paham yang diakibatkan tidak jelasnya 

atau tidak sempurnanya pesan yang diterima. Berdasarkan bentuknya komunikasi 

di dalam sebuah perusahaan terbagi menjadi tiga, yakni komunikasi vertikal 

(komunikasi dari atas ke bawah dan dari bawah ke atas), komunikasi horizontal 

(terjadi di antara sesame pegawai), dan komunikasi diagonal (komunikasi silang). 

Di alasan kedua, yang akan dibahas ialah komunikasi vertikal dan 

horizontal. Secara vertikal, yakni dari atasan ke bawahan (kepala cabang kepada 

pegawai) dan juga sebaliknya, masih berjalan kurang baik. Komunikasi dari atasan 

ke bawahan (kepala cabang kepada pegawai) masih mengalami beberapa kendala, 

seperti kurang jelasnya perintah yang diberikan oleh kepala cabang kepada 

pegawainya. Kurang jelasnya perintah ini mengakibatkan pegawai menjadi 
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bingung dan memerlukan penjelasan yang berulang, bahkan dari pihak lain (dalam 

hal ini ialah dari para admin).  

Sedangkan dari bawahan ke atasan (pegawai kepada kepala cabang), 

peneliti menemukan fakta dari hasil melakukan pra penelitian bahwa pegawai 

melaporan suatu hal tidak secara utuh dan terperinci. Hal ini mengakibatkan kepala 

cabang mengalami kendala dalam menentukan suatu keputusan. 

Adapun penilaian dalam kategori komunikasi dengan keterangan 

“Kecakapan untuk dapat menyampaikan pesan dengan singkat, padat, dan jelas, 

tanpa menyebabkan kebingungan atau kesalahpahaman dengan rekan kerja, atasan 

dan antar divisi yang terkait”. 

Tabel 1.4. 

Penilaian Komunikasi antar Pegawai PT Murti Indah Sentosa Cabang 

Sumbagsel 

No. Nama Posisi Nilai Kategori 

1. BJA Branch Manager 3 Sesuai Harapan 

2. ITS Admin Finance 3 Sesuai Harapan 

3. AAL Admin Sales 3 Sesuai Harapan 

4. SR Admin Teknik 3 Sesuai Harapan 

5. AS Service Engineer 3 Sesuai Harapan 

6. BP Service Engineer 2 Perlu Peningkatan 

7. MWP Service Engineer 3 Sesuai Harapan 

8. S Service Engineer 2 Perlu Peningkatan 

9. AM Executive Account 3 Sesuai Harapan 

10. B Executive Account 2 Perlu Peningkatan 

11. ER Executive Account 2 Perlu Peningkatan 

12. HDN Executive Account 2 Perlu Peningkatan 

13. OA Executive Account 3 Sesuai Harapan 

14. PH Executive Account 2 Perlu Peningkatan 

15. RE Executive Account 2 Perlu Peningkatan 

16. YA Executive Account 2 Perlu Peningkatan 

17. TP Driver 3 Sesuai Harapan 

18. AN Office Boy 3 Sesuai Harapan 

Sumber: Diolah oleh peneliti berdasarkan data dari PT Murti Indah Sentosa 

Cabang Sumbagsel Tahun 2020 

Melalui penilaian komunikasi antar sesama pegawai tersebut, dapat 

diketahui bahwa 8 dari 18 pegawai masih memiliki nilai di bawah standar, yaitu 

masuk ke dalam kateori perlu peningkatan. Dengan rata-rata nilai komunikasi tidak 

sampai angka 3, hal ini menandakan bahwa komunikasi yang terjalin antar sesama 

pegawai di PT Murti Indah Sentosa Cabang Sumbagsel masih kurang baik. 
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1.1.3. Adanya Keluhan dari Customer Terkait Performa Perusahaan 

Sebagai perusahaan yang berhubungan langsung dengan customer, PT 

Murti Indah Sentosa Cabang Sumbagsel harus siap akan kritik ataupun keluhan dari 

customer. Sesuai dengan tujuan komunikasi antara perusahaan dengan customer, 

PT Murti Indah Sentosa Cabang Sumbagsel berusaha untuk menjadi pendengar 

yang baik katas keluhan keluhan-keluhan yang atau complain dari customer 

mereka. 

Tidak hanya satu atau dua kali, PT Murti Indah Sentosa Cabang Sumbagsel 

telah beberapa kali mendapatkan keluhan dari customer terkait performa mereka. 

Biasanya yang dikeluhkan ialah kurang jelasnya informasi yang didapatkan oleh 

customer, atau terkait dengan keterlambatan penanganan dari perusahaan, dan juga 

kurang maksimalnya kinerja pegawai. 

Melalui pra penelitian yang dilakukan, peneliti mendapatkan fakta bahwa 

customer PT Murti Indah Sentosa Cabang Sumbagsel sempat beberapa kali 

melakukan complain kepada perusahaan terkait kurangnya service yang diberikan. 

Salah satu admin di PT Murti Indah Sentosa Cabang Sumbagsel menyebutkan 

bahwa ada beberapa customer yang menghubungi langsung Kepala Cabang PT 

Murti Indah Sentosa Cabang Sumbagsel untuk menyampaikan keluhan. Salah satu 

keluhan yang disampaikan ialah terkait keterlambatan datangnya barang. 

Selain ketiga alasan di atas adapan alasan lain yang melatarbelakangi 

dilakukannya penelitian ini ialah PT Murti Indah Sentosa Cabang Sumbagsel 

memiliki lebih dari 100 customer, yang mana customer mereka ialah instansi dan 

rumah sakit. Dalam penanganannya pun, antara per seorangan dengan instansi 

tentunya berbeda. Berangkat dari latar belakang ini, peneliti ingin mengetahui 

bagaimana cara perusahaan ini mengelola hubungan dengan customer yang 

dimiliki. 

Selain itu, dipilihnya PT Murti Indah Sentosa Cabang Sumbagsel sebagai 

objek penelitian dikarenakan di antara distributor alat kesehatan lainnya, hanya PT 

Murti Indah Sentosa Cabang Sumbagsel yang memiliki kantor langsung di 

Palembang. Hal seperti ini tentunya akan sangat membantu dalam menjalin 

komunikasi antara perusahaan dengan customer yang dimiliki. 
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1.2. Perumusan Masalah Penelitian 

Berdasarkan gejala yang terdapat dalam pemaparan di atas, maka 

dirumuskanlah masalah di dalam penelitian ini, yaitu: 

1. Bagaimana Customer Relationship Management PT Murti Indah 

Sentosa Cabang Sumatera Bagian Selatan? 

1.3. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari diadakannya penelitian ini ialah: 

1. Untuk mengetahui bagaimana Customer Relationship Management PT 

Murti Indah Sentosa Cabang Sumatera Bagian Selatan. 

1.4. Manfaat Penelitian 

1.4.1. Manfaat Teoritis 

Dengan adanya penelitian ini diharapkan bisa memberikan kontribusi dalam 

perkembangan ilmu pengetahuan khususnya mengenai Customer Relationship 

Management bagi PT Murti Indah Sentosa. Dan diharapkan dapat menjadi referensi 

atau masukan bagi perkembangan ilmu komunikasi dan menambah kajian dalam 

ilmu komunikasi, khususnya Mahasiswa Ilmu Komunikasi Konsentrasi Hubungan 

Masyarakat di Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Sriwijaya Kampus 

Indralaya. 

1.4.2. Manfaat Praktis 

Hasil penelitian ini diharapkan bisa menjadi masukan bagi berbagai pihak 

dalam penyajian informasi untuk mengadakan penelitian yang serupa. 
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