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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang  

Kegiatan komunikasi dan proses pemenuhan kebutuhan akan informasi terjadi disegala bidang kehidupan, tak 

terkecuali di dalam sebuah organisasi atau  perusahaan. Melalui komunikasi seseorang dapat menyampaikan apa 

yang ada dipikirannya kepada orang lain sehingga dapat mencapai suatu pengertian dari apa yang ada dipikirannya 

dan juga dapat tercapai tujuan dari seorang itu. Komunikasi menjadi hal yang sangat penting dalam kehidupan 

perusahaan termasuk untuk perkembangan perusahaan dalam mencapai tujuan perusahaan, jika tanpa komunikasi 

maka perusahaan tak akan dapat menjadi seperti apa yang diharapkan dan tidak dapat mencapai tujuanya secara 

efektif. 

Komunikasi yang terjalin dengan baik dan efektif akan mempermudah proses kerja dan menambah pengetahuan 

karyawan tentang perkembangan usaha perusahaan, dan  pada akhirnya diharapakan melalui kinerja yang baik yang 

dibangun oleh para karyawan  akan memberi pengaruh positif terhadap performa perusahaan dan memuaskan  

stakeholders perusahaan, yang di dalamnya terdapat pemegang saham dan masyarakat. Oleh  karena pentingnya 

komunikasi pada suatu organisasi atau perusahaan menjadi penting bagi sebuah perusahaan untuk mengandalkan 

pihak yang mampu merancang serta melaksanakan proses komunikasi secara baik sehingga dapat tercapainya 

maksud dan tujuan  perusahaan. Dalam kehidupan perusahaan komunikasi sangat penting agar dapat menciptakan 

proses kerja yang berjalan lancar, berhasil dan mencapai tujuan. Untuk itu memerlukan efektivitas komunikasi guna 

untuk menciptakan proses kerja yang berjalan lancar, berhasil dan mencapai tujuan.  

Proses penyampaian informasi di dalam perusahaan merupakan hal penting yang harus diperhatikan oleh karena 

itu perusahaan harus memilih media yang tepat untuk menyampaikan pesan dan sebagai media komunikasi 

perusahaan. Dalam penyampaian logo perusahaan yang baru, termasuk dalam komunikasi ke bawah (downward 

communication), dimana di dalam proses penyampaian informasi dari atasan ke bawahan tersebut dibutuhkan media 

komunikasi internal. Media komunikasi memiliki kemampuan untuk lebih menunjang suatu keberhasilan 

penyampaian pesan yang diinginkan. Tujuan diadakannya media komunikasi internal pada korporasi dalam 

penyelenggaraan kegiatan komunikasi yaitu sebagai langkah aktif korporasi atau organisasi untuk membina 

hubungan baik terhadap setiap pihak internal perusahaan. Pemilihan media sebagai saluran pengiriman pesan 

komunikasi merupakan faktor yang perlu diperhatikan karena berpengaruh terhadap keberhasilan penyampaian 

pesan. 

 Perusahaan dapat memilih secara tepat media apa yang akan digunakan dan dinilai paling efektif untuk 

kepentingan perusahaan dalam mencapai keberhasilan komunikasi internal dan eksternal . Pemilihan media internal 

sebagai saluran komunikasi antar karyawan dan manajemen perusahaan menjadi hal yang sangat tepat. Media 

merupakan saluran, sarana penghubung, atau alat-alat komunikasi. Media korporasi merupakan salah satu bentuk 

kegiatan komunikasi antara dua pihak yang berhubungan yaitu antara korporasi dan pembaca. Media korporasi 

sendiri dihasilkan oleh public relations dan dikenal dengan nama media internal. Media internal adalah salah satu 

media komunikasi korporasi yang digunakan oleh perusahaan sebagai sarana komunikasi yang ditujukan pada 

kalangan terbatas, seperti karyawan (Soemirat & Ardianto, 2003: 21) 

Apabila media internal telah memenuhi kepentingan antara korporasi dan karyawannya, maka dapat dikatakan 

media internal tersebut efektif. Hardjana dalam bukunya yang berjudul Audit Komunikasi, Teori, dan Praktek 
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(2000:23) menjabarkan suatu media internal dapat dikatakan efektif apabila memenuhi enam syarat. Syarat-syarat 

tersebut yaitu penerima atau pemakai (receiver or user), isi pesan (content), ketepatan waktu (timing), media 

komunikasi (media), format, dan sumber pesan (source). Semakin pembaca memiliki keterikatan dengan media 

internal dari suatu perusahaan, maka media internal yang dibuat akan semakin efektif (Ashadi, 2000: 17). 

Informasi merupakan suatu hal yang sangat penting dan diperlukan oleh manusia karena informasi dapat 

merubah dan mempengaruhi setiap prilaku manusia. Begitu juga informasi dalam suatu perusahaan yang memiliki 

pengaruh dan peranan yang penting bagi perusahaan tersebut. Di Zaman modern ini perusahaan memanfaatkan 

media untuk menyebarluaskan informasi. Di dalam suatu perusahaan ada informasi yang harus diketahui oleh 

seluruh publik, baik publik internalnya yaitu karyawan maupun publik eksternalnya. Informasi memegang peranan 

yang penting dalam perusahaan, karena informasi dapat menghilangkan keraguan dan ketidakpastian serta 

mempengaruhi perusahaan dalam mengambil keputusan. Oleh karena itu perusahaan harus menjamin seluruh 

karyawan memperoleh informasi yang mereka butuhkan. Untuk itu penyampaian informasi harus dilakukan secara 

efektif. 

Pentingnya media mulai disadari oleh organisasi. Dibutuhkan suatu strategi tertentu dan juga upaya kongkrit 

dalam menjalin hubungan baik antara organisasi dengan media massa. Hal ini dikarenakan, media akan menjadi 

rekan kerja bagi praktisi Public Relations dalam penyampaian informasi ke publik dan berharap informasi tersebut 

dapat membangun pemahaman yang positif akan organisasi. Seperti yang diungkapkan oleh Diah Wardhani, 

organisasi atau perusahaan membutuhkan media massa dalam penyampaian pesannya ke khalayak luas dan berharap 

publikasinya akan membangun persepsi/opini yang positif dari khalayak (Wardhani, 2008: 8). Namun, untuk 

mempublikasikan informasi mengenai organisasi memang bukanlah hal yang mudah. Publikasi yang dilakukan oleh 

Public Relations tidak hanya bertujuan untuk menciptakan pencitraan namun juga untuk membangun serta 

mempertahankan hubungan yang baik dengan publiknya. 

Penerapan teknologi informasi pada sebuah organisasi atau instansi perusahaan akan meningkatkan efektivitas 

kerja, didukung dengan fasilitas baru bernama intrenet sebagai salah satu bentuk percepatan teknologi komunikasi 

(Siregar, 2000: 25). Salah satu bentuk pemanfaatan internet di perusahaan adalah media internal e-office yang 

dijadikan sebagai media penyampaian informasi ke publik internalnya atau karyawan. Media internal merupakan 

alat komunikasi yang dapat memberikan informasi kepada khalayak internal yaitu karyawan. 

Salah satu bagian di dalam perusahaan yang mengemban tugas dalam merancang serta menyampaikan informasi 

kepada publik perusahaan, baik internal maupun  ekternal adalah Humas. Media internal dibuat oleh Humas  untuk 

menginformasikan kebijakan - kebijakan  perusahaan, dokumentasi acara, dan informasi penting lainnya karena 

semua karyawan berhak untuk menerima informasi apapun tentang perusahaan. Dengan kata lain, media internal 

dibuat untuk memenuhi kebutuhan khalayak akan informasi mengenai perusahaan. Pada akhirnya menjadi sebuah  

tanggung jawab sekaligus tantangan bagi Humas suatu perusahaan untuk dapat mengelola media internal 

sedemikian rupa, baik meninjau dari bentuk pesan, pengemasan hingga keterterimaan media internal tersebut pada 

khalayak sasaran yang dalam hal ini ditujukan kepada  karyawan perusahaan. 

PT. Kereta Api Indonesia (Persero) merupakan Badan Usaha Milik Negara (BUMN) yang bergerak dibidang 

transportasi darat terbesar di Indonesia.    PT. Kereta Api Indonesia (Persero) memiliki kantor layanan yang tersebar 

di berbagai daerah di Indonesia, salah satunya yaitu di kota Palembang atau yang dikenal dengan nama PT. Kereta 

Api Indonesia (Persero) Divre III Palembang  dengan jumlah pegawai serta lingkup kerja yang luas. Untuk itu, 

diperlukan adanya hubungan komunikasi yang baik antara perusahaan dengan publik internal maupun eksternalnya. 
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Komunikasi internal diperlukan untuk menjaga hubungan dengan publik internal tetap terjaga. Sebaliknya, 

komunikasi eksternal diperlukan untuk menjaga hubungan dengan publik eksternal agar tetap terjaga dengan baik 

terutuama menyangkut citra dan reputasi perusahaan.  

PT. Kereta Api Indonesia (Persero) Divre III Palembang  saat ini memiliki 2.100 karyawan. Dengan melihat 

banyaknya karyawan tersebut, maka sarana komunikasi perlu disampaikan secara efektif untuk publik internal itu 

sendiri. Akhirnya hal ini disiasati oleh divisi humas PT. Kereta Api Indonesia (Persero) Divre III Palembang  

dengan menggunakan media internal perusahaan. E-Office akhirnya berperan menjadi media internal PT. Kereta Api 

Indonesia (Persero) Divre III Palembang yang diharapkan dapat memberikan komunikasi yang efektif dengan 

memberikan dua kepentingan didalamnya yaitu kepentingan korporasi dan karyawan. 

Keberadaan media memiliki peranan yang sangat penting bagi perusahaan. Proses penyampaian dan 

penyebarluasan informasi saat ini dapat dilakukan secara cepat dan mudah dengan menggunakan sistem teknologi 

yang melibatkan media perusahaan. PT. Kereta Api Indonesia (Persero) Divre III  Palembang sebelumnya 

menggunakan sistem administrasi perkantoran secara manual sehingga diperlukan waktu dan tenaga dalam 

pendistribusian dokumen antar pegawai. Selain itu pula pada sistem administrasi perkantoran secara manual 

dibutuhkan  cukup  banyak persediaan alat tulis kantor terutama kertas, ditambah lagi diperlukan waktu yang cukup 

lama dalam proses pencarian dokumen  dan  dibutuhkan  ruangan tambahan untuk penyimpanan. Oleh karena itu 

dalam perjalanannya, Humas PT. Kereta Api Indonesia (Persero) Divre III Palembang memanfaatkan salah satu 

bentuk media internal berupa aplikasi untuk meningkatkan komunikasi di antara karyawan maupun memenuhi 

kebutuhan informasi mereka. Seperti aplikasi perkantoran e-office yang merupakan suatu aplikasi pengganti proses 

administrasi berbasis manual ke proses berbasis elektronis dengan memanfaatkan jaringan lokal. Layanan e-office 

memberikan kemudahan bagi perusahaan dan instansi dalam melakukan pengelolaan persuratan di dalam 

perusahaan. 

Electronic Office (e-office) adalah suatu sistem yang berhubungan dengan administrasi, secara maya 

memusatkan komponen-komponen sebuah organisasi dimana data, informasi, dan komunikasi dibuat melalui media 

telekomunikasi. Dengan  penggunaan  aplikasi tersebut dapat memudahkan karyawan dalam kepengurusan 

administrasi dengan berbasis  administrasi  web  jaringan yang bersifat paperless (mengurangi penggunaan kertas) 

serta informasi dapat tersampaikan dengan cepat, mudah dan terbaru (up to date). Namun dengan kemajuan 

teknologi e-office ini belum semua perusahaan menggunakan e-office sebagai media internalnya. Salah  satu  

penyebab  kurang berkembangnya  pemanfaatan e-office di Indonesia adalah kurangnya  infrastuktur  dan  aplikasi 

pendukung  teknologi  informasi  di lingkungan  kantor  atau perusahaan. Ditambah dengan budaya dan perilaku 

karyawan yang enggan untuk mulai memanfaatkan teknologi informasi dalam mendukung kegiatan perkantoran.  

Pada aplikasi e-office, karyawan tidak hanya mendapatkan seluruh informasi yang diinginkan seperti dokumen, 

surat masuk dan keluar, pengumuman, data karyawan dan lain sebagainya namun juga dengan aplikasi e-office 

karyawan dapat berkomunikasi dan melakukan diskusi dengan karyawan lainnya yang tidak hanya berada di satu 

daerah atau kantor yang sama melainkan seluruh karyawan PT. Kereta Api Indonesia (Persero) di seluruh daerah di 

Indonesia seperti di Sumatera Utara, Sumatera Barat,  Lampung,  Jakarta, Yogyakarta, Semarang, Bandung, dan 

kota lainnya. E-office PT Kereta Api dapat diakses  di www.eoffice.kereta-api.co.id. Keunggulan dari e-office pun 

sangat banyak antara lain database sistem disimpan secara terpadu di server terpusat, sistem diakses secara online 

dan menampilkan data secara realtime kapan saja dan dimana saja, sistem dapat diintegrasikan dengan layanan SMS 

& Email broadcast untuk notifikasi kepada pengguna, menyediakan berbagai laporan yang dibutuhkan dan 
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menyajikan data dengan grafis pie chart/bar, dan sistem dirancang untuk mudah diakses melalui perangkat mobile 

seperti smartphone dan tablet. 

E-office PT. Kereta Api Indonesia (Persero) memiliki berbagai fitur yaitu data karyawan, absensi, dokumen dan 

arsip perusahaan, info dan berita, pengajuan cuti, perjalanan dinas, pengumuman, surat masuk, surat keluar, dan 

forum diskusi. Itu semua bisa diakses oleh seluruh karyawan kapan pun dan dimanapun. E-office menunjukan 

kemajuan teknologi yang semakin canggih dan membuktikan bahwa mudahnya publik perusahaan dalam mengakses 

informasi dan berita terbaru yang dimana dalam penyampaian informasi pun membutuhkan suatu komunikasi yang 

efektif. Menurut Hidayat, efektivitas merupakan suatu ukuran yang menyatakan seberapa jauh target (kuantitas, 

kualitas, dan waktu) telah tercapai. Dimana, makin besar persentase target yang dicapai, makin tinggi efetivitasnya.  

Dalam komunikasi suatu instansi atau organisasi, media internal merupakan sarana untuk mendapatkan 

informasi mengenai instansi serta meningkatkan produktivitas dan kinerja. Dengan komunikasi yang lancar antara 

atasan dengan bawahan maka akan menciptakan hubungan baik dengan segenap publik internal atau instansi dan 

diharapkan dapat memenuhi kebutuhan penggunaannya dalam hal kepuasan informasi. Pemilihan media komunikasi 

internal yang tepat sangatlah penting agar pesan dapat tersampaikan dengan benar kepada setiap pihak internal 

perusahaan.  

Sejak tahun 2013 PT. Kereta Api Indonesia (Persero) Divre III Palembang mengubah caranya didalam 

menyampaikan informasi kepada seluruh karyawan yang semula hanya menggunakan Majalah “KONTAK” kini 

memanfaatkan perkembangan teknologi berupa elektronik office (e-office) sebagai media komunikasi dan media 

penyebaran informasi kepada seluruh karyawan. Dengan menggunakan elektronik office (e-office) yang berbasis 

intranet dianggap paling efektif didalam menyebarkan informasi, karena media ini dapat dijangkau oleh seluruh 

karyawan PT. Kereta Api Indonesia (Persero) Divre III Palembang dengan jumlah karyawan yang cukup banyak 

yaitu 3.520 karyawan, serta tampilan yang dibuat dalam elektronik office (e-office) menarik untuk dilihat dan 

informasi yang disajikan lengkap dan up to date dan menarik untuk dibaca oleh seluruh publik internal PT. Kereta 

Api Indonesia (Persero) Divre III Palembang.  

Electronic Office (e-office) ini di perbaharui setiap harinya jika ada infromasi atau berita baru. Setiap bulan 

jumlah pengakses Electronic Office (e-office) kian bertambah terhitung dari bulan Maret – Agustus 2018. Berikut 

jumlah data karyawan yang mengakses Elektronik office (E-office) 
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Tabel 1.1 Jumlah pengakses Elektronik Office 

 

Sumber : PT Kereta Api Indonesoa (Persero) Persero Divre III Palembang dan diolah Penulis 

Melalui grafik tersebut, dapat dilihat bahwa jumlah karyawan yang mengakses e-office terus bertambah 

terhitung mulai dari bulan Maret, April, Mei, Juni, Juli, Agustus di tahun 2018. Jumlah karyawan yang mengakses e-

office setiap bulannya terus meningkat 4,8% setiap bulannya. Dengan data terakhir di bulan Agustus sebanyak 96% 

karyawan yang mengakses e-office. Dengan terus bertambahnya jumlah pengakses e-office , yang berarti minat dari 

karyawan PT. Kereta Api Indonesia (Persero) Divre III Palembang cukup tinggi terhadap informasi yang ingin 

mereka ketahui. 

PT. Kereta Api Indonesia (Persero) divre III Palembang pada tahun 2013 meluncurkan inovasi terbaru dalam 

media komunikasi internal dan menyebarkan informasi kepada seluruh karyawan dengan memanfaatkan teknologi 

dan internet untuk mengaksesnya. Media internet dianggap cukup efektif karena dapat dengan mudah dan cepat 

dalam mengakses berita atau informasi yang dibutuhkan baik berita internal maupun eksternal serta karyawan 

mendukung program humas didalam menyebarkan informasi melalui e-office karena karyawan menganggap dengan 

adanya e-office maka mereka dapat dengan mudah mencari berita. Begitu pula sebaliknya, jika karyawan tidak 

mengakses e-office maka karyawan akan sulit mendapatkan informasi secara cepat dan mudah, tidak mengetahui hal 

baru seputar perusahaan dan miniminya informasi tentang perusahaan. 

Ada beberapa alasan yang melatarbelakangi penulis tertarik meneliti mengenai Pengaruh Efektivitas Media 

Internal E-Office  terhadap Pemenuhan Kebutuhan Informasi Karyawan PT. Kereta Api Indonesia (Persero) Divre 

III Palembang,  yaitu bertambahnya jumlah karyawan yang mengakses Elektronik Office (E-Office) dan E-office 

merupakan media baru yang digunakan oleh PT. Kereta Api Indonesia (Persero) Divre III Palembang dalam 

menyebarkan informasi. Namun ada beberapa masalah yang dihadapi karyawan dalam mendapatkan informasi 

yakni sulitnya mengakses e-office karena adanya gangguan sinyal atau koneksi yang buruk, karyawan tidak 

mendapatkan seluruh informasi yang mereka butuhkan, keterlambatan dalam mengupdate informasi, dan e-office 

yang hanya dapat diakses menggunakan komputer dan tidak dapat diakses menggunakan handphone karyawan. 

Oleh karena itu, penelitian ini dilakukan untuk meneliti seberapa pengaruh efektivitas media internal e-office 

terhadap Pemenuhan Kebutuhan Informasi Karyawan PT. Kereta Api Indonesia (Persero) Divre III Palembang 
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1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, rumusan masalah dalam penelitian ini yaitu: 

1. Apakah Ada Pengaruh Efektivitas Media Internal Electronic Office Terhadap Pemenuhan Kebutuhan 

Informasi Karyawan PT. Kereta Api Indonesia (Persero) Divre III Palembang? 

2. Seberapa Besar Pengaruh Efektivitas Media Internal Electronic Office Terhadap Pemenuhan Kebutuhan 

Informasi Karyawan PT. Kereta Api Indonesia (Persero) Divre III Palembang? 

1.3 Tujuan 

Tujuan dari penelitian ini yaitu: 

1. Untuk Mengetahui Pengaruh Efektivitas Media Internal Electronic Office Terhadap Pemenuhan Kebutuhan 

Informasi Karyawan PT. Kereta Api Indonesia (Persero) Divre III Palembang 

2. Untuk Mengetahui Seberapa Besar Pengaruh Efektivitas Media Internal E-Office Terhadap Pemenuhan 

Kebutuhan Informasi Karyawan PT. Kereta Api Indonesia (Persero) Divre III Palembang. 

1.4 Manfaat 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

1. Penelitian ini diharapkan dapat menambah rujukan keilmuan dalam penelitian selanjutnya 

2. Untuk pengembangan ilmu komunikasi khususnya efektivitas komunikasi 

1.4.2 Manfaat Praktis 

1. Sebagai acuan untuk melihat seberapa besar efektivitas media internal e-office yang dimiliki oleh PT. 

Kereta Api Indonesia (Persero) Divre III Palembang dalam memenuhi kebutuhan informasi karyawan. 

2. Sebagai masukan kepada pihak perusahaan PT. Kereta Api Indonesia (Persero) Divre III Palembang 

untuk meningkatkan performa aplikasi e-office sebagai media internal perusahaan sehingga media internal 

tersebut menjadi efektif dalam pemenuhan kebutuhan informasi karyawan. 
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