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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk membuktikan Pengaruh Komunikasi Organisasi 

Terhadap Kinerja Pegawai PT Telekomunikasi Palembang. Populasi dalam penelitian ini 

adalah seluruh devisi pegawai di PT Telekomunikasi Palembang. Sampel penelitian ini 

berjumlah 127 pegawai dan 20 pegawai digunakan untuk uji validasi. Teknik pengumpulan 

data yang digunakan pada penelitian yaitu observasi dan angket. Teknik analisis data 

observasi menggunakan rumus persentase per indikator pertanyaan, persentasi yang 

terbesar diperoleh pada indikator pertanyaan dimensi memberikan informasi tugas pada 

variabel komunikasi organisasi dengan persentase sebesar 84,25% dan variabel kinerja 

pegawai persentase terbesar diperoleh pada dimensi indikator komunikasi dengan 

persentase sebesar 92,6%. Teknik analisis data yang digunakan uji regresi dari SPSS versi 

23.0 diperoleh  thitung sebesar 9,523 dan ttabel sebesar 1,97912, maka dapat disimpulkan 

bahwa thitung sebesar 9,523 > ttabel 1,97912 hal ini menunjukan bahwa Ada pengaruh 

komunikasi organisasi terhadap kinerja pegawai. Dengan demikian, H1 diterima dan H0 

ditolak. Sedangkan besarnya pengaruh antar variabel diperoleh sebesar 42%. Dari hasil 

penelitian ini, pegawai harus lebih memahami mengenai tugas pekerjaan dengan baik tanpa 

adanya mis comunication dalam pekerjaan, sehingga kinerja yang dihasilkan akan 

maksimal. 

Kata-kata Kunci : Komunikasi Organisasi, Kinerja Pegawai 

         

 

 

  



BAB I  

 PENDAHULUAN  

1.1 Latar Belakang Masalah 

 Manusia merupakan makhluk sosial karena mereka hidup bersama-sama 

dalam atau di tengah-tengah responden. Manusia hanya bisa bertahan hidup, jika 

mereka menjalani kehidupan sebagai suatu aktivitas interaksi dan kerjasama yang 

dinamis dalam suatu jaringan kedudukan dan perilaku. Adanya hubungan interaksi 

dengan suatu tindakan yang terjadi ketika dua orang atau lebih objek saling 

mempengaruhi atau memiliki efek satu sama lain, sehingga akan membentuk 

komunikasi baik komunikasi satu arah maupun dua arah atau lebih. Menurut 

Suprapto (2009:6) komunikasi adalah interaksi antar pribadi yang menggunakan 

sistem simbol linguistik, seperti sistem simbol verbal dan non verbal. Sistem ini 

dapat disosialisasikan secara langsung atau tatap muka atau melalui media lain 

(tulisan, oral dan visual). Adapun menurut Nugroho (2009:11) komunikasi adalah 

suatu ilmu dan seni penyampaian suatu pesan dari komunikator kepada komunikan, 

sehingga tercapainya suatu pengertian bersama. Komunikasi juga dapat diartikan 

pertukaran fakta, gagasan, opini emosi antara dua orang atau lebih.  

Aktivitas interaksi dan kerjasama itu terus berkembang secara teratur 

sehingga terbentuklah wadah yang menjadi tempat manusia berkumpul yang 

disebut organisasi. Menurut pendapat Rangkuti (2017:96-97) organisasi adalah 

suatu kelompok yang mempunyai diferensiasi peranan atau kelompok yang sepakat 

untuk mematuhi seperangkat norma-norma. Sedangkan menurut Thoha (2014:113) 

organisasi adalah suatu batasan-batasan tertentu (boundaries), dengan demikian 

sesoarang yang melakukan hubungan interaksi dengan lainya tidak atas kemauan 

sendiri, mereka dibatasi oleh aturan-aturan tertentu. 

Sedangkan menurut Romli (2014:1) korelasi antara ilmu komunikasi 

dengan organisasi terletak pada peninjauannya yang fokus kepada manusia- 

manusia yang terlibat dalam mencapai tujuan organisasi tersebut. Dan menurut 

Wiryanto (dalam Romli, 2014:2) pengertian komunikasi organisasi adalah 



pengiriman dan penerimaan berbagai pesan organisasi di dalam kelompok formal 

maupun informal dari suatu organisasi.  

Menurut Rangkuti (2017:96) komunikasi organisasi mempunyai peran 

penting dalam memadukan fungsi manajemen dalam suatu perusahaan seperti: 

menetapkan dan menyebarluaskan tujuan perusahaan, menyusun rencana untuk 

mencapai tujuan yang telah ditetapkan, melakukan pengorganisasian terhadap 

sumber daya manusia dan sumber daya yang lainnya dengan cara efektif dan 

memimpin, mengarahkan, memotivasi dan menciptakan iklim yang menimbulkan 

keinginan orang untuk memberikan kontribusi, serta mengendalikan 

prestasi.Hampir sama halnya dengan pendapat Rangkuti, Muhammad (2007:118) 

juga mengatakan bahwa komunikasi membantu pegawai mengatasi masalah-

masalah pekerjaan dan memperkuat keterlibatan pegawai dalam tugas-tugasnya 

seperti: apa yang dilakukan oleh pegawai, bagaimana pekerjaannya, hasil yang 

dicapai, kemajuan mereka dan rencana masa yang akan datang. 

Dengan demikian, komunikasi mampu membantu pegawai dalam 

mengatasi masalah-masalah yang sedang dialami oleh pegawai baik internal 

maupun eksternal. Komunikasi yang baik mampu meningkatkan kualitas pekerjaan 

yang dilakukan pegawai dalam menyelesaikan tugas-tugasnya.  

Menurut Mangkunegara (2009 : 67) kinerja pegawai adalah hasil akhir kerja 

yang maksimal untuk mencapai sasaran dan tujuan perusahaan demi kemajuan 

perusahaan. Kinerja kerja adalah sesuatu yang harus di selesaikan dengan cepat dan 

tepat sehingga mencapai hasil maksimal untuk kemajuan perusahaan. 

Perusahaan tentunya tentunya harus memiliki Pegawai yang mimiliki 

keunggulaan di bidangnya dengan kinerja kerja yang produktif, persaingan yang 

ketat menyebabkan perusahaan di tuntut untuk mampu meningkatkan daya saing 

untuk kelangsungan hidup perusahaan. Perusahaan merupakan salah satu organisasi 

yang menghimpun orang-orang yang biasa disebut dengan pegawai untuk 

menjadwalkan rumah tangga produksi persusahaan, tanpa adanya campur 

tanganpegawai maka perusahaan tidak dapat berjalan dengan baik, karena 

kemampuan pegawai tercermin dari seberapa maksimalnya kinerja pegawai dan 

kinerja yang baik adalah kinerja yang optimal. 



Oleh karena itu, keefektifan dalam berkomunikasi antar pegawai masih 

belum berjalan dengan baik dan masih kurang maksimalkan. Keefektifan 

komunikasi organisasi dapat membantu pegawai memaksimalkan hasil kerjanya 

dan membantu pegawai lebih mudah dalam menerima informasi secara cepat dan 

tepat dan memenuhi semua tanggung jawab pekerjaanya. 

Berikut ini merupakan alasan-alasan yang melatar belakangi penelitian, 

Pengaruh Komunikasi Organisasi Terhadap Kinerja Pegawai PT Telekomunikasi 

Palembang, yaitu: 

1. Masih ada ketidakpuasan pelanggan terhadap kinerja pegawai. 

2. Penyampaian informasi hanya melalui online sehingga kurang efektif. 

3. Masih ada kesalahan berkomunikasi atas rasa keseganan pegawai 

terhadap atasan. 

1.1.1 Masih ada ketidakpuasan pelanggan terhadap kinerja pegawai 

 Kinerja pegawai dapat dikatakan baik ketika dapat melaksanakan tugas dan 

tanggung jawab dengan baik. Hasil kerja dalam suatu kinerja dalam perusahaan, 

dapat dilihat dari kualitas, kuantitas dan efesiensi dalam melaksanakan tugas yang 

dilakukan pegawai. Sedangkan perilaku kerja dapat dilihat dari disiplin kerja, 

inisiatif dan ketelitian dalam kinerja pegawai. Dan sifat pribadi pegawai dapat 

dilihat dari cara kepemimpinan, kejujuran dan kreativitas pegawai itu sendiri, yang 

sehingga pada akhirnya akan berdampak pada kinerja pegawai yang optimal sesuai 

dengan ketentuan dan peraturan dalam perusahaan ketika kinerja di baik dapat 

menyebabkan ketidakpuasan pelanggan tersebut. 

 

 

 

 

 

 

 



Tabel 1.1.1 

Gambaran Ketidakpuasan  

Pelanggan Terhadap Kinerja Pegawai PT Telkom 

NO. Indikator Penilaian Pegawai 1 Pegawai 2 Pegawai 3 

1. Hasil Kerja     

 Kuantitas hasil kerja 3 4 4 

 Kualitas hasil kerja  3 3 4 

 Efesiensi dalam 

melaksanakan tugas 

2 3 4 

2. Perilaku Kerja     

 Disiplin kerja 3 4 4 

 Inisiatif  3 4 4 

 Ketelitian 3 4 4 

3. Sifat pribadi     

 Kepemimpinan 3 3 4 

 Kejujuran  3 3 4 

 Kreativitas 4 3 4 

 TOTAL 27 31 36 

(Sumber : Data Hasil Observasi Pra Riset 13 April 2018) 

Keterangan : 

Dimana kuesioner yang digunakan dalam pra riset ini menggunakan skala 

likert dengan beberapa alternatif jawaban yaitu: 

1. Sangat Setuju (SS) diberi skor 4 

2. Setuju (S) diberi skor 3 

3. Tidak Setuju (TS) diberi skor 2 

4. Sangat Tidak Setuju (STS) diberi skor 1 

Pada skala ini terdiri atas jumlah pertanyaan yang semuanya akan 

menunjukkan jawabannya terhadap suatu objek atau ciri tertentu. Dimana kuesioner 

ini akan diisi oleh responden dengan menjawab salah satu alternatif jawaban yang 

telah disediakan. 



Pegawai 1
38%

Pegawai 2
33%

Pegawai 3
29%

KETIDAKPUASAN PELANGGAN DALAM 
KINERJA PEGAWAI

Diagram 1.1.1 

DATA HASIL RISET KETIDAKPUASAN PELANGGAN TERHADAP 

KINERJA PEGAWAI 

 

 

 

 

 

 

 

(Sumber : Data Hasil Riset (13 April 2018)) 

 

 Hasil kerja dalam suatu kinerja dalam perusahaan, dapat dilihat dari 

kualitas, kuantitas dan efesiensi dalam melaksanakan tugas yang dilakukan 

pegawai. Sedangkan perilaku kerja dapat dilihat dari disiplin kerja, inisiatif dan 

ketelitian dalam kinerja pegawai. Dan sifat pribadi pegawai dapat dilihat dari cara 

kepemimpinan, kejujuran dan kreativitas pegawai itu sendiri, yang sehingga pada 

akhirnya akan berdampak pada kinerja pegawai yang optimal sesuai dengan 

ketentuan dan peraturan dalam perusahaan. Berdasarkan hasil observasi yang telah 

dilakukan pada PT Telekomunikasi Palembang, maka didapat data hasil pra riset 

yang dimana terdapat 3 kategori dalam penilaian, yaitu kategori yang tinggi terlihat 

pada kinerja pegawai ketiga yang mencapai sebesar 38%, kategori yang sedang 

terlihat pada kinerja pegawai sebesar 33% dan kategori yang rendah terlihat pada 

kinerja pegawai kesatu sebesari 29%.  

Berdasarkan diagram diatas, menunjukkan bahwa terdapat permasalahan 

yang dilakukan pada pegawai 1 dalam melaksanakan suatu tugas yang telah 

diberikan, sebagai tanggung jawab pegawai untuk diselesaikan. Dimana pegawai 1, 



efesiensi dalam melaksanakan tugasnya masih terkategorikan kurang baik, pegawai 

ini tidak melaksanakan tugasnya dengan tepat waktu, terkadang tugas yang 

diberikan lama terselesaikan, kebanyakan pegawai ini hanya mengobrol pada 

pegawai yang lain, tidak menyelesaikan tugasnya dengan tepat waktu, dan pegawai 

ini juga keseringan datang terlambat untuk bekerja. Hal ini dapat menyebabkan 

suatu hasil kerja yang dilakukan kurang optimal. Hal ini juga dapat dilihat 

berdasarkan beberapa keluhan konsumen yang menggunakan indihome, dimana 

masih terdapat pegawai yang belum melaksanakan tugasnya dengan tepat waktu 

dalam memperbaiki indihome yang rusak dan sehingga lama terselesaikan. Dengan 

demikian, konsumen merasa ketidakpuasan atas pekerjaan yang dilakukan oleh 

pegawai PT. Telekomunikasi tersebut. 

 

 

 

  

  



1.1.2 Penyampaian informasi yang dilakukan pegawai PT Telkom kurang 

efektif 

Informasi merupakan suatu hal yang sangat wajib disampaikan dengan baik 

dan dapat dilakukan dengan cara yang benar agar dapat diterima dan dicerna oleh 

informan, baik disampaikan secara online maupun surat kabar seperti koran, 

majalah dsb. Akan tetapi, berbeda halnya pada pegawai PT. Telkom yang hanya 

melakukan penyebaran informasi secara online kepada masyarakat seperti 

pengumuman ivent yang dilakukan PT Telkom disampaikan hanya melalui website 

resmi dan Medsos sehingga, masyarakat yang belum bisa menggunakan alat 

komunikasi yang canggih akan ketinggalan pada informasi yang disampaikan, 

sehingga penyampaian informasi kurang efektif menyebar. 

Tabel 1.1.2 

Persepsi Pelanggan terhadap Efektifitas Penyampaian Informasi yang Dilakukan 

Pegawai PT Telkom 

 

Jawaban 

Jumlah Persentase 

Sangat Memuaskan 

Memuaskan 

Tidak Memuaskan 

Sangat Tidak Memuaskan 

4 

12 

10 

17 

9,3 % 

27,9 % 

23,3 % 

39,5% 

Total 43 100 % 

Sumber : Data Hasil Pra Survey 13 April 2018 

 

Berdasarkan hasil survey yang dilakukan pada tanggal 13 April 2018 

dengan responden sekitar PT. Telekomunikasi Indonesia Palembang, dengan 

menanyakan pertanyaan “apakah informasi disebarkan oleh pegawai CSR dan HR 

pada PT. Telkom Indonesia sudah efektif tersebar luaskan pada pelanggan?”.  

Dilihat dari hasil survey yang dilakukan dari 43 responden bahwa 27 dari 

43 responden masih belum mendapatkan informasi secara efektif.  Walapun internet 



merupakan suatu media yang praktis dan mudah di akses oleh sebagian responden. 

Namun masih ada sebagian responden yang belum memiliki akses internet dan 

masih gagap teknologi sehingga hal ni yang menyebabkan sistem informasi tidak 

berjalan dengan efektif. Dengan demikian, kinerja yang dilakukan CSR dan HR 

pada PT. Telkom belum berjalan dengan efektif. 

1.1.3 Masih ada kesalahan berkomunikasi atas rasa keseganan pegawai 

terhadap atasan. 

Komunikasi merupakan cara manusia untuk menyampaikan pesan agar 

mengerti apa maksud dan tujuan. Sehingga tugas yang diberikan dapat dikerjakan 

dengan baik dan benar, namun terkadang sifat manusia yang segan terhadap strata 

menyebabkan pegawai merasa sulit untuk berkomunikasi dengan atasan dengan 

alasan karena sikap keseganan pegawai terhadap atasan yang menimbulkan 

munculnya kesalaha-kesalahan dalam berkomunikasi, apabila terjadi 

misscomunication antar pegawai maupun atasan akan mengalami kesalahan dalam 

pekerjaan dan akhirnya akan berdampak pada kinerja pegawai tersebut. Hal ini 

dapat memungkinkan terjadinya suatu kegagalan dalam kinerja. 

No. Indikator 

Penilaian 

Pegawai HR Pegawai CDC Pegawai 

Customer 

Care 

1. Bijaksana dan 

sopan  

4 4 4 

2. Penerimaan 

Umpan Balik 

1 3 4 

3. Berbagi 

Informasi 

4 4 4 

4. Memberikan 

informasi tugas 

4 4 4 

 TOTAL 13 15 16 

(Sumber : Hasil Pra Riset Observasi 13 April 2018) 



Diagram 1.1.2 

 

(Sumber: Hasil Pra Riset Observasi 13 April 2018) 

Berdasarkan hasil riset yang dilakukan pada PT Telekomunikasi 

Palembang, masih adanya kesalahan dalam penerimaan umpan balik dari atasan 

dalam berkomunikasi atas rasa keseganan pegawai terhadap atasan. Dimana dapat 

dilihat pada diagram 1.1.2 menunjukkan bahwa persentase terendah pada pegawai 

HR, yaitu sebesar 29,5%, pegawai CDC sebesar 34% dan pegawai Customer Care 

sebesar 36%.  

Dengan demikian hal yang dapat menjadi permasalahan adalah pegawai 

HR, dimana pegawai ini masih memiliki kesalahan dalam berkomunikasi dengan 

atasan dikarenakan sikap yang segan pada atasan membuat pegawai ini memiliki 

ketidakberanian untuk saling berkomunikasi sehingga tidak terjadinya proses 

umpan balik antar pegawai dan atasan. Hal ini juga akan berdampak pada hasil kerja 

yang dilakukan pegawai karena adanya miss comunication dengan atasan. 

Berdasarkan hasil observasi yang dilakukan pada PT. Telkom yang dimana 

terdapat beberapa permasalahan yang muncul pada kinerja pegawai PT. Telkom 

yaitu masih adanya pegawai yang belum mengerjakan tugas dengan baik, belum 

memiliki sikap kepedulian terhadap pekerjaan, terlihat masih adanya pelanggan 
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yang belum merasa puas terhadap apa yang dikerjakan pegawai. Dan masih adanya 

komunikasi organisasi belum berjalan secara efektif, dimana terdapat sebagian 

pegawai masih memiliki sikap keseganan terhadap atasan yang memungkinkan 

terjadinya miss comunication antar pegawai dan atasan serta terjadinya penyebaran 

informasi yang belum tersebarluaskan akibat adanya pegawai yang masih memiliki 

gagap teknologi sehingga hal ini dapat menyebabkan sistem informasi tidak 

berjalan dengan efektif hal ini juga akan mengakibatkan komunikasi organisasi 

pada PT. Telkom belum berjalan dengan efektif dan juga akan berdampak pada 

suatu kinerja pegawai. 

Berdasarkan uraian diatas, maka peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian pada PT.Telekomunikasi Indonesia Palembang dengan judul  “Pengaruh 

Komunikasi Organisasi terhadap Kinerja Pegawai Studi pada Pegawai PT. 

Telekomunikasi Indonesia Palembang”. 

1.2 Perumusan Masalah 

Berdasarkan latarbelakang yang telah diuraikan diatas, maka peneliti 

tertarik melakukan penelitian dengan judul  

1. Apakah ada Pengaruh Komunikasi Organisasi terhadap Kinerja Pegawai 

di PT Telekomunikasi Palembang? 

2. Bagaimana Pengaruh Komunikasi Organisasi terhadap Kinerja Pegawai 

di PT Telekomunikasi Palembang? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Adapun yang menjadi tujuan penelitian ini adalah  

1. Untuk mengetahui apakah ada pengaruh komunikasi organisasi terhadap 

kinerja pegawai di PT Telekomunikasi Palembang. 

2. Untuk mengetahui Bagaimana Pengaruh Komunikasi Organisasi 

terhadap Kinerja Pegawai. 

 

 



1.4 Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan suatu manfaat praktis dan manfaat 

teoritis. 

1.4.1 Manfaat Teoritis: 

1. Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai acuan teori sebagai 

bahan bacaan dalam menambah pengetahuan, referensi, data dalam 

menyajikan informasi mengenai pengaruh komunikasi organisasi terhadap 

kinerja pegawai. 

2. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan pengetahuan dan 

keilmuan penulis mengenai komunikasi organisasi dan kinerja. 

 

1.4.2 Manfaat Praktis 

1. Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan bahan informasi dan masukan 

bagi pihak perusahaan dalam mengetahui pentingnya implementasi 

komunikasi organisasi dalam berkomunikasi antara sesama pegawai 

perusahaan sehingga dapat mengoptimalkan hubungan yang baik antar 

pegawai. 

2. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi tentang 

komunikasi organisasi yang sehingga dapat dijadikan acuan untuk menjadi 

pegawai yang baik sesuai dengan ketentuan perusahaan. 
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