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Abstrack

The reseorch based on information and communicotion technology
development thot impLementotion on TELKOM Bonjarmosin. The phenomeno'n
interest for reseorch becouse internol communicotion pattern compony had
change by using media technology. \ELKOM use ICT as integrated from centre
office to kancateL since 2000. The research wont to explain how correlation
between ICT implementotion and orgon'zotion performance.

The reseorch focus [n ICT implementation and performance TELKOM
Bonjarmasain. Reseorcher use quolitotive method by sampling quota L4
informant deputy of every level manogeriol. Dota collected by use observotition
technique, documentation, and interview with TELKOM Bonjarmasin.
Observation have done by Looking ond write every tCT octivity. Documentotion
by collected evident ICT activity such as internol document TELKOM and photo
activity. lnterview for 14 informant of deputy level monagerial such os generoL
manoger DoteL, monager, ossistont monoger, officer ond lSC.

The result is ICT has integrated of 73 koncatel ot south borneo, kondateL
ond centre office by program FIESTO (Fast lntegroted Employe Service ond
lnformation Onllne) and POINT (Poperless Officer lnternal TELKOM Nationol)

Keyword: lC[ Communication lnternal and Performonce

Abstrak

Penelitian ini berdasar Teknologi Informasi dan Komunikasi yang
diimplementasikan pada TELKOM Banjarmasin. Fenomena ini menarik untuk
diteliti karena pola komunikasi internal berubah dengan menggunakan
media teknologi. TELKOI\4 menggunakan ICT secara terintegrasi dari kantor
pusat ke kancatel (kantor cabang TELKOM) sejak 2000. penelitian ini ingin
menjelaskan bagaimana keterkaitan antara implementasi ICT dan kinerja
organisasi.

Penelitian fokus pada implementasi ICT dan kinerja TELKOM Banjarmasin.
Peneliti menggunakan metode kualitatif dengan kuota sampling L4
orang perwakilan dari setiap lever managerial. Data dikumpulkan dengan



menggunakan teknik observasi, dokumentasi, dan interview dengan
TELKOM Banjarmasin. Observasi dilakukan dengan mengamati dan menulis
setiap aktivitas ICT. Dokumentasi dengan menggumpulkan bukti aktivitas
ICT seperti dokumen internal TELKOM dan foto aktivitas. Interview dilakukan
kepada L4 informan perwakilan dari setiap level managerial seperti General
Manajer Datel, manager, assisten managel officer dan ISC.

Hasilnya bahwa ICT terintegrasi pada 13 kancatel di Kalimantan Selatan,

kandatel dan kantor pusat dengan program FIESTO (Fast Integrated Employe

Service and Information Online) dan POINT (Paperless Officer Internal
TELKOM National).

Kata Kunci: ICT, Komunikasi Internal dan Kinerja

Pendahuluan

Perkembangan jaman menuntut kemaiuan teknologi bagi masyarakat dunia.

Teknologi dapat menghapus batas jarak, ruang dan waktu. I(omunikasi menjadi

salah satu aspek kehidupan y^ng sangat penting. Setrap hari manusia tidak bisa lepas

dari komunikasi untuk memenuhi kebutuhannya. I(omunikasi secara sederhana

dapat didefinisikan sebagai Proses Penyampaian pesan dari komunikatot kepada

komunikan melalui media tertentu dengan feedback atau efek.

I(omunikasi era modern ridak dapat dilepaskan dari peggunaan teknologi.

Teknologi berkontribusi banyak untuk mempermudah manusia betkoneksi satu sama

lain. Telepon, Handphone, serta Internet meniadi media penyalut pesan komunikasi.

I(omunikasi yang pahng sederhana secan face to Jace. Lingkup komunikasi ialah

komunikasi intrapersonal, interpersonal, komunikasi grup, komunikasi organisasi

dan komunikasi massa.

Dalam komunikasi organtsasi bentuk komunikasi berupa,ft ce te.I(omunikasi

dari Top Nlanager hingga karyawan suatu otganisasi mempunyai pola Top-Down

dan Bottom-Up. I(omunikasi merupakan alat Qtehic/e) untuk mencapai tujuan

organisasi. I(omunikasi organisasi meliputi lingkup komunikasi interpersonal dan

komunikasi kelompok.

I(omunikasi era modern tidak selalu secara tataP muka, tapi melalui media.

Media komunikasi didukung teknologi memudahkan interaksi dan komunikasi

dengan menghilangkan batas jarak. Infornation and Commanica on Techno (ICT)

kerap digunakan dalam .instansi pemerintahan, perusahaan profit dan nonprofit

serta lembaga pendid.ikan. Berdasatkan Undang-Undang No 36 tahun 1999

tentang regulasi Penggunaalt alat telekomunikasi serta intetkoneksinya (wan.
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depkoninfo.go.id). Telkom Banjarmasin menerapkan ICT dalam organisasinya,
berdasarkan "I{eputusan Direktur Sumber Daya Manusia perusahaan perseroan

(PERSERO) PT. TELEKON{UNIKASI INDONESIA Tbk. No: KR 10/pS350/
coP-BO01000 / 2007 tentang Sr-rrat Perirrah Perjalar.ran Dinas (sppD online). cuti
online Pegawai relltorn juga diatur dalam I(eputusan Direktur SDM dan Bisnis
Pendukung PERSERO PT TELEKOMUNIKASI INDONtrSIA Tbli. Nt;: liR
2t / P5360 /SDrn-2) / 200s.

Sejak tahun 2004Telkom telah menerapkan integrated unation and conttunicalion
techno/ogy di sd-ruh jaringan kantor selndonesia. Teikom sebagai pioneer perusahaan
penyedia layanan komunikasi di Indonesia telah menetapkan ICT dalam komunikasi
organisasinya. Fenomena ini unik untuh diteliti, sebab biasanya komunikasi be rupa
tatap muka langsung, atau menggLrnakan media tulis seperti memo.

Telkom menggunakan teleconference, web, employe helpdesk masing-masing
unit, media intranet (buletin online), inrernet (millis), flexi mail, dan media lain yang
ditetapkan oleh perusahaan. Telkom sebagai perusahaan provider jasa komunikasi,
dituntut memiliki inovasi r:'tuk meningkltkan pelayanan terhadap konsumen.
Lvorld inlorr hand adalah jargon yang diusung perusahaan untuk selalu loyal pada
konsurnen.

Teknologi merupakan pendukung vital dalam pencapaian tujuan petusahaan.
ICT juga mempermudah proses komunikasi organtsasi, dengan menembus batas
jarak, ruang dan rvaktu. Telkom Banjarmasin telah menerapkan ICT dengan
media internet dan telepon. I(egiatan rapat bisa dilakukan melalui teleconfetence,
pengumuman mengenai kebijahan internal melalui flexi mail, millis, dan berita
seputar kegiatan perusahaan melalui majalah online.

Peneliti dengan riset ini in n mengerahui bagaimana Implementasi teknologi
dalam komuniliasr organisasi Telkom, pola komunikasi yang terbentuk, tanggapan
karyawan terhadap inor.asi liomunikasi internal organisasi berbasis teknologi,
impl.ikasi apa saja dengan adanl,a ICT, hingga apakah teknologi dapat mempetmudah
pencapaien trrjtran organislsi.

ICnerja perusahaan ]'llLI<oNI terkait dengan kualitas Sumber Daya Manusia
dan teknolo yang digunaken. ICT mendukung pe'capaian tujuan TELI(oM untuk
meraih tingkat revenue yang tlnggi. ICT membuat pelayanan kepada costr.rrner lebih
efektif dan efesien.

Betdasarkan ulasan tulisan ini bertujuan menjelaskan bagaimana implementasi
kornunrkasi internal berbasis ICT pada I(antot Daerah rELItoM Banjarmasin dan



menielaskan bagaimana kaitan antara implementasi ICT dengan k:rnerja organisast.

Teori Komunikasi Organisasi

I{omunikasi secara etimologis betasal dari bahasa Latin Conmanication mengac]]

pada kata clr/ntnis )t^flg berarti sama makna. I(omunikasi ialah penyampaian pesan

dati komunika tor (sender) kepada komunlkan (receiuel melalui media tertentu dan

menyebabkan efeL.

Organisasi ialah sekelompok masyarakat y^ng saling beketja sama untuk

mencapai tu juan tertentu dan komunikasi merupakan perekat yang memungkinkan

kelompok masyarakat tersebut secara bersama-sama melakukan fungsinya dengan

baik (Purwanto, 2006:36).

lJnsur-unsur dasar organisasi lalah anggota organisasi, pekeriaan dalam

organisasi, praktik-prakrik pengelolaan, struktur organisasi, dan Pedoman organisasi

(Pace,2006:151).

I(omunikasi otganisasi ialah komunikasl dalam kumpulan yang mempunyai

hirarki dan tujuan. I(omunikasi organisasi merupakan proses untuk anggota

menghimpun inFormasi yang berhubungan dengan organisasinya dan merubah

yang terjadi di dalamnya (Ifteps, 1990:11).

Dalam R \7ayne Pace (2006:31) definisi komunikasi organisasi secata

fungsional ialah pertunjukan dan penafsiran pesan diantata unit-unit komunikasi

yang merupakan bagian dari suatu organisasi teftentu. Suatu komunikasi terdiri

dari unit komunikasi dalam hubungan-hubungan hirarkis 
^ntar^ 

yang satu dengan

lainnya dan betfungsi clalam suatu lingkungan. Secara interptetatif dapat diartikan

sebagai ptoses penciptaan makna atas intetaksi yang merupakan organisasi.

I(eterkaitan komunikasi dcngan organisasi menurut $Tilliam V. Hanney bahwa

"organisasi terdiri dari sejumlah orang, meLibatkan keadaan saling bergantung,

kebergantungan memerlukan kootdinasi yang mensyaratkan komunikasi".

I(omunikasi ofganisasi melingkupi komunikasi interpersonal dan komunikasi

kelompok. I(epentingan bersama dan tujuan organisasi menjadi orientasi

komunikasi organisasi. Hirarki organisasi menentukan pola komunikasi yang terjadi.

I(omunikasi interpersonal adalah komunikasi yang dilakukan antafa seseorang

dengan ofang lain dalam suatu m^sy^:r2ik^t atau organisasi @isnis dan nonbisnis),

dengan menggunakan media komunikasi tertentu dan bahasa yang mudah dipahami

untuk mencapai tujuan tertentu (Purwanto, 2006:21).

I{omunikasi interpersonal biasanya teriadi antara dua orang (diadik) secara
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t^t^p m'ka fface /0 rr), walaupun dapat juga melalui media telepon. I(omumkasi
interpersonal terbangun dari komunikasi inuapersonal karena seseorang akan
menyusun kornr,rnrhasi elekrif saat interaksi. Hal terpenting ialah komunikasi
interpersonal membangun hubungan antar manusia.

I(omunikasi keiompok dapat diarukan sebagai transaksi pesan 
'erbar 

dan
nonverbal anttta oga hingga lirna belas orang yang sahng berbagi tujLr..ln utama,
yang merasa kebersamaan dalarn grup, clan yang berdampak pada yang lain (Steven
A. Beebe, 2001.:28).

I(omunikasi kelompok tedibat di dalam Lingkup komunikasi organisasi.
I{elompok-kelornpok kecil saling berinteraksi sehingga terjadi komunikasi organisasi
untuk mencapai tujuan perusahaan. Menurut Ernest Bormann dalam Steven A.
Beebe (2003:42) bahwa grup berasal dari berbagai macam share kepribadian. Teori
Tindakan sin-rbolik yaitu menjelaskan bagaimana tipe komunikasi membentuk
identitas gtup dan budaya, yang betdampak pada konsensus bersama dengan
berbagi emosi, motivasr dan makna.

Menurut Jame s Taylor dalarn Littlejohn (2005), organisasi ialah proses sirkurar
dengan interaksi dan interpretasi yang berdampak pada orang rain. Interaksi
merupakan proses berbagi makna yang dibcntuk dalam interaksi. percakapan ialah
interaksi, atau bagaimana kata 1'ang digunakan, sikap mereka dan gesturnya. Teks
ralah apa yang dikatakan, isi dan ide dalam bahasa yang dipakai. Bahasa dari text
memberikan struktut kata dan tata bahasa yang menuntun anda untuk memaknai apa

1'ang dikatakan atau clitulis. Namun, dua proses ini petcakapan dan text tidak dapat
dipisahkan. Percakapan memahami bentuk dari teks dan teks memahami bentuk
percakapan. Ptoses Tavlor ini clisebut doable translation. Pertama, pentetjemahan dari
teks menjadi percakapan. I(edua, pentetjemahan dari petcakapan menjadi teks.

Saat kita berkomunikasi, liita mengikuti model atau ide komunikasi. I(omunikasi
harus meliputi interalisi dengan proses interptetasi yang dibedakan tidak hanya
tindakan namun juga respon dari trndakan. Taylor menyebutnya proses cooientatian,
bahwa dua orang berorientasi pada objek biasa (topik, isu, concern, situasi, ide,
tujuan, personal, grup, dan lainnya).

Menurut Littlejohn (2005:241) organisasi dapat didelimsikan dengan dimensi:
1) struktur, bentuk da. fungsi organisasi 2) managemen, kontrol dan kekuatan
3) budaya organisasi. Stt.krur, bentuk dan fungsi organisasi dapat digambarkan
dengan beberapa kiasan. Pertamr, organislsi sepe rti mesin, mempunyai bagian yang
memptoduksi produk dan jasa. I(edua, aspek struktural organisasi ialah organisme.



Seperti tanan-ran atau hewan, organisasi lahir, tumbuh, betfungsi dan beradaptasr

untuk berubah dalam iingl<ungan dan tentunya mati. I(iasan ini membantu

memahami dimensi (manajemen, control, dan kekuatan) dari organisasi' Pertama

dari otak oganisasi ialah proses informasi, mempunyai intelegensi, konseptualisasi

dan membuat rencan . Dimensi organisasi lainnya ialah budaya sebagai identitas

yang berbagi nilai, norma, kepercayaan, dan lauhan.

Tabcl 2.1 Peta Tec'ri Organisasi dalam Littlciolrn (2005:240)

Ide \{/eber dalam Littleiohn (2005:242) membangun teori saal ini "teori

organisasi klasik". I(rta semua menganggap bahwa bitokrasi seperti hirarki yang

berlapis, peraturan, dan tidak insensitif pada kebutuhan dan orang yang betbeda.

Walaupun reaksi ldra pada birokrasi sering negarif, namun prrnsipnya organisasi

idealnya memiliki birokrasi. Wcber mengidentifikasi cara terbalk bagi organisasi

untuk mengatur kompleksitas kcria individu dengan tuiuan dan ptinsipnya bertahan

lama. Menurut $7eber, organisasi sebagai sistem liang mempunyai tujuan, aktivitas

interpersonal yang didesain untuk tugas individu yang sederajat. Hal ini tidak dapat

dilakukan tanpa otoritas, sPesialisxsi dan regulasi.

Otoritas ada bersama kekuasaan, namun dalam organisasi, otoritas harus harus

dilegitimasi atau otoritas diformalisasi dengan organisasi. Efektivitas organisasi

tetgantung pada luasnya batas manajemen yang membolehkan legrtimasi kekuasaan

oleh organisasi. Organisasi dididkan sebagai sistem tasional dengan kekuatan

peraturan, membuatnya menjadi bagian otoritas legal-rasional.

Cara terbaik mengorgantstr oloritas legal-rasronal berdasarkan Weber ialah

hirarki. Hirarki ditetapkan dengan regulasi dalam otganisasi. Beberapa lapisan

manajemen mempunyai otofitas, namun secara keseluruhan hanya kepala organisasi

(rop manajer) yang berotoritas.

Peta Teori O

Topik Teori Psikologi Sosial Teori Cybernetic
Teori Sosio
Cr tural

Teori Krifis

Struktur, bentuk, dan
fungsi organisasi

Teori birokrasi Weber Proses organisir
Teori jaringan

Teks
percakapan
Strukturasi

Manajemen, kontrol dan
kekuatan

Ernpat sisteln Likert Teod konhol
organisasi

He r ntenu et i c of suspi cion

Manajerial dan
denrokrasi
Gender dan ras dalarn
kornunikasi organisasi

Buclaya Budaya
organisasi
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Prinsip terkait dari otoritas birokrasi, berdasarkan Weber, bahwa karyawan
organisasi tidak berbagi kepemilikan organisasi, ini menganggu jalannya legitimasi
otoritas. Prinsip kedua ialah spesialisasr, individu ditempatkan berdasarkan divisi
kela dan beberapa orang mengerahui pekerjaannya dalam organisasi.

Aspek keriga dari birokrasi ialah kebutuhan atas peraturan. Apa yang membuat
koordinasi organisasi memungkinkan ialah implernentasi dari seperangkat regulasi
yang menentukan perilaku setiap orang. Peraturan organisasi harus rasional, berarti
hatus dibuat untuk mencapai tujuan organ.isasi. Model bitokrasi iweber mengilustrasi
kiasan mesin organisasi. Ini mengrkuti top-clown, mekanisme menampiikan
bagaimana luasnya gtup harus menyatukan aktivitas untr_rk mencapa.i tujuao.

Tradisi Sosiokultural

Struktut organisasi memiliki ildim yang ditampitkan sebagai sarah satu kunci
variabel yang berdampak pada kornunikasi dan ptoduktivitas serra kepuasan ker.ja
karyawan. Bagi Poole dan N{c Phee, iklim ialah koiektifitas umum gambaran
organisasi yang membentuk perasaan dan ekspektasi anggota, serta penampilan
organisasi. Mereka mendef isikan iklim sebagai sikap kolektif yang diproduksi
dan reptodul<st oleh anggota. Poole melihat iklim dengan riga strara, pertama
sekumpulan bentuk yang digunakan arrggota untuk mendefinisi dan memaparkan
organisasi (kolani konsep). I(edua ialah dasar, abstaksi tinggi yang berbagi konsepsi
dari atmosfer organisasi klim inti). Terakhit ialah translasi grup dari iklim inti ke
dalam bentuk liongkret yang lcbih betdampak pada bagian partikula konsritusi
organisasi.

Iklim tidak statis namun konstan dalam otganisasi. pertama, strulitur dari
organisasi. Sebab, struktur membatasi berbagai interaksi dan praktrk yang tetjadi.
Faktot kedua yan€I mempengaruhi iklim ialah variasi iklim-menghasilkan alat. Faktor
ketiga ialah karakteristrk anggota, skill dan pengetahuan mereka.

Teori I(ontrol Organisasi

I(ontrol terdiri dari empat cara:

1. I(ontrol sederhana, menggunakan perintah dengan kekuatan.

2. I(ontrol teknis atau rnemakai mesin

3. Birokrasi meliputi penggunx^n ptosedur dan atutan formal
4. I(ontrol konservatif dipakai pada hubungan interpetsonal dan teamwork.
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\Walaupr,rn empat tipe konttol b.iasanl'a ditemukan pada kombinasi berbedadan

yang sederhana, liontrol langsung, complex, hingga bentuk konservatif' I(onttol

konservarif merupakan lenis dari disiplin atau kekuatan. I(ekuatan tidak berasal

dari luar, ini dibentuk dari berbagai bentuk interaksi dalam organisasi. kontrol

yang efektif berdasarkan pada nilai motrvatsi anggota otganisasi. ini meliputi uang,

waktu, prestasi, teamwork dan seterusnya. Herbert Simon, Tompkins, dan Cheney

menampilkan lagaimana konrrol d.ibenruk dari keputusan anggota organisasi.

Simon yakin bahwa derision naking otgantsasimengikuti pola yllogi:tic, yang alasan

partisipan dedukuf dari premis umum dan berdasar premis yang dipihh. I(ontrol

adalah saat pekerja menerima premis umum alasannya untuk kesimpulannya yang

dirnginkan managemen.

Menurut N{intzberg dalam Dioko Purwanto mengatakan tiga petan manajedal

yang dapat diterapkan oleh seorang manaiet dalam suatu organisasi yaitu, peran

interpersonal, petan informasional dan Peran kePr.rtusan.

Peran Artarpribadi
L Tokoh figur
2, Mana jer
3. Peughnbung

Tzbel2.2 Peran Nlanaietial me nurut Nlintzberg (Djoko Puruanto, 2006: 35)

Dimensi-dimensi komunikasi organisasi:

1. Komunikasi ekslernal, digunakan anggota organisasi untuk interaksi dengan

individu di luar organisasi. I(on-runikasi eksternal membawa pesan organisesi

dan lingkungan organisasi yang televan. Sistim pesan eksternal digunakan untuk

menyampaikan informasi dari lingkungan organisasi dan untuk memberikan

lingkungan informasi dari organisasi.

2. Kontnikasi interna/rialah pola pesa n yangdibagi (sha antara anggota organisasi,

interaksi manusia yang teriadi dalam otganisasi dan antar anggota organisasi.

I(omunikasi

Peran Itformasional
L Molitorilg
2. Penl'ebar infoniasi
3 Junr bicara

Peran Kepnftrsan
l. Wirausaha
2. Pemecah urasalah
3 Pengalokasian SD
-1. Negosiator
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Saat organisasi tumbuh pada ukuran atau kompreksitas atau menyebar keruar
area dan zona wal<tu, ini memerlukan progfam komunikasr internal 1,angmcmbantu membangun tim.

Tamara L Gillis dalam The IABC Handbook organiqanon Canmanica on anrl
caide to Internal Communication, pB, Marketing and Leadersh (2006) memaparkan
ada o.ga fundamental pembangun brok untuk program komunikasi internal yaitu
hirarkis komunilrasi; saat CEO, vice presidenq .,lir..to., manager, dan frontline
supervisor memarnkan peran dalam proses komunikasi, l<omunikasi media massa;
saat newsletter, email, r.ideo, blog, dan alat lainnya menjangkau audien karyawan,
dan ma].oritas sering mengabaikan jaringan nonformal dari l<omunikato, yor.g t^k
tcllrlrrr eksis pada t.ilp organisesi.

Peran Komunikasi Manager

Studr menampilkan bahrva mayoritas karyawan mengharap l<eclekatan dengan
manage r untuk betbagi informasi penting perusahaan .1n., -".r;"go hubungan ini.

Latktn, 1'994) menggambarkan rrma decade tiset bahwa membuktrkan penungnya
komunikasi merubah hingga frontline supervisor.

Riset menampilkan bahwa kecrekatan supe^.isor rebih suka sumber rnformasi
dan mempunyai kredibirrtas lebih crengan karyawan dan lebih pada eksekutif senior.
Umumnya organisasi beru'r merakukan peketjaan untuk menyampaikan tentang
tesponsibilitas komunikasinya, meratihnya untuk berkom,r.rikasi efeLtif, mengukur
bagaimana baiknya mereka bcri<omunikasi dan mengrrargai yang dilakukn. d..-.rgn.,
baik.

Seorang manager sebagai komunikator, lainnya membutuhkan lebih banyak
latihan. Tidak mudah bagi banyak manager unruk melakukannya, sebagian
mempromosikan keahltannya lebih pada kemampuan interpersonal dan
kepemimpinan' I{omunrkasi professional dapat memban,n -"ny"diukan pesan,
struktur, pelatihan, dan penjurian bagi supervis.r dan manager unt.k membangun
kecakapan komunikasinya dan efektifi tasnya,

Manager harus memastrkan bahrva informasi tersebar harus dan cepat untuk
iapotan la'rgsung dan berar<hir pada tiap karyawan ftontline. Informasi dalam
l<onteks karyawan, mereka perru menginterpre tasi pesan topdown dan mengaitkan
karyawan dalam dialog tentang rclevansi rnforn-rasi. Meteka peru menanyakir pada
semua anggotan)ra tentang apa yang terjadr. N{anager juga mereson pergerakan



informasi, baik atau buruk, dari frontline kembali ke top eksekutif.

Manager harus terlatih dalam semua bentuk komunikasi interpersonal, berawal

dari percakapan satu dengan satu. Manager hanya seseorang yang dapat menjelaskan

perubahan pembagian tugas, mengatur tujuan individual, mengenal.i pekerjaannya,

dan memberikan rewatd individual. Manager iuga dalam posisi tetbaik untuk

menggelar diskusi dengan timnya mengenai Peran gruP, menciptakan aspirasi

tujuan, penampilan tim yang penting, dan reward anggota.

I(omunikasi internal dimulai dati perusahaannya' Program komunikasi intetnal

dengan newslettet, majalah, papan buletin, dan solusi media massa Iainnya. Berawal

dari yang sederhana dengan publlkasi sering disebut organ rumah. Organisasi

menjadi komunikasi professional dengan jurnalistik dan pengalaman komunikasi

massa untuk membuat publikasi. Saat ini, chanel media massa dikembangkan dari

mimeogtaph, nervssheet dan prograrn papan bulletin untuk melengkapi mesin

pengirim elektronik seperti video, iaringan satelit q email, situs intranet, webcast,

broadcast voice mail, blog, dan banyak lainnya.

Saat ini publikasi perusahaan yang terbaik dengan kejujuran berupa kekuatan

dan kelemahan organisasi. Pemasatannya yang sukses dan gagal Majalah internal

yang baik dan newsle tter mengantarkan berita baik dan buruk. Laporan ditulis

secara lugas. Pr-rblikasi mengundang katyawan untuk bebas mendiskusikan ap^ yang

terjadi dalam organisasi dan menyarankan cata untuk membuatnya lebih baik. Foto

jurnalistik memberikan gambar yang taiam membuat cerita sempurna.

Fungsi utama otganisasi dalam dimensi komunikasi intetnal yaitu untuk

penyusunan tugas fotmal, koordinasi, t^P^t d^n dapat menyampaikan pesan

infotmatif kepada anggota organisasi dengan tujuan, tugas aktivitas dan penyelesaian

konflik. Pesan ini membantu anggota memahami 
^Pa 

y^ng terjadi dalam organisasi

dan perannya. I(omunikasi internal digunakan untuk menyampaikan tugas dalam

rangka pencapaian tujuan.

I(omunikasi internal dapat dilakukan secara tatap muka dan melalui media.

I(omunikasi internal terjadi antara Top manager, managet, hingga staf atau

karyawan. I(omunikasi internal dapat menggunakan media email, surat, telepon

papan pengumuman, dan lainnya.

7 . Konunikasi uertika/, dari atas ke bawah (downwatd communication) dari

pimpinan kepada bawahan dan dari bawahan kepada pimpinan secara timbale

balik. Dalam komunikasi vertikal, pimpinan member instruksi, petujuk,

infotmasi, dan penjelasan kepada bawahan lalu ada feedback berupa laporan,
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safan, atau pengaduan kepada atasan.

2. Konunikai hoiqonta/, yaitu komunikasi secara mendatar antara anggota stalf
dengan staf, karyarvan clengan karyawan,dan sebagainya. I(omunikasi vertikal
berupa kon'runikasi forn-ral dan komunikasi horizontal berupa nonformal.

Pendekatan Sistim InFormasi pada Organisasi (I(arl Weic

EM Gtif6n (2000) menjelaskan tujuan organisasiialah memperjelas ambiguitas
informasi, ini merupakan konsep yang mendekati teori informasi Shannor-r &
\Weaver dan Berger pada teori redukst ketidakpastian (uncertainry). Asurnsi bahu'a
peningkatan prediksi n-renjadi concern utama saxt kita menemui orang balu. \X/eick

memakai bentuk keticlakpasLian dan ambiguitas, rntegritas:

'Aktivitas organisasi sccara langsung merujuk pada menyusun ievel kata yang
pasti. Organisxsi mencoba untuk mentransformasi informasi ambigu dalam derajat
khusus yang dapat bekerja dan dapat menyesuail<an".

Weick memahami bentr-rk denotasi ketidakpastian sebagai kekurangan informasi.
()tang yang dalam ketidakpastian mencari lebih fakta dan cara mengrnterptetasinl,a.

\)7eick yakin bahwa derajat kompleksitas dan perbedaan dalam organisasi perlu
dicocokkan dalam level ambiguitas data yang drproses. I(art lWeick mengatakan
"semua teori yang menarik berbagi kualitas bahwa konstitusi meteka diserang
asumsi yang taken granied dengan audien. Dia menjamin atensi perubahan kebijakan
konvensional manaler yang mencari prosedut simpel akan mem-inimahsit konflik.

Teori organizing Weick srgnifikan dalam bidang komunikasi sebab ini
menggunakan komunikasi sebagai dasar htman organ dan memberikan
pemahaman rasional bagaimana mengorgenisir orang. Organisasi tidak membuat
sttuktur dari posisi dan peran, namun aktivitas komunikasi.

Interaksi J-ang dibentuk organisasi konsis pada undakan, atau sratement atau

petilaku dari individu. .{ktivitas organisasi mengisi fungsi mengurangi ketidakpastian
informasi. I{unci teon Weick ialah equivocality yang berartr ketidakspastian,
komplikasi, ambigu, dan kekurangan prediksi. Semua informasi dari Lingkungan
menurut \feick, equivocal atau ambigu pada suatu derajat, dan akuvitas otganisasi
drbuat untuk mengurangi kurangnya kepastian.

Organisasi merupakan ptoses evolusi dengan tiga bagian: Enactment, se/ection

dan retention. Enactntent nlah definisi dati situasr atau register informasi arnbigu dan
luar. Proses seieksi pada anggota organisesi menerima suatu informasr sebagai yang
relevan dan menolali informasi lainn1,a. Proscs ketiga yattu retentian, sesuatu yang



pasti akan dijaga untuk digunakan nanti.

Teknologi Informasi dan l(omunikasi (TIK) atau teknologi (ICT) merupakan

istilah umum yang mencakup selnua teknologi untuk manipulasi informasi dan

komunikasi. Istilah ini kadang-kadang digunakan dalam preferensi untuk Teknologi

Informasi (TI) / Information TechnoloCy GD, khususnya di dua masyarakat:

pendidikan dan pemerintah. Dalan-r Penggunaan umum adalah sering diasumsikan

ICT ini identik dengan IT; ICT sebenarnl,a meliputi segala media untuk merekam

informasi (magnetis disk/tape, optical disk (CD/DVD), flash memori dll dan

mungkin juga kertas catatan); teknologi informasi untuk penyiaran-radio, televisi,

dan teknologi untuk betkomunikasi melalui suara atau gambar dan suara-mikrofon,

kamera, loudspeaker, telepon hirrgga telepon selular.

I(enneth D. Plowman (research4pn awardspace. con) memaparkan ketika program

internal PR menjadi semakin dikenal sebagai ketangka dasar sebuah otganisasi,

sangat penting untuk memahami bagaimana struktur Program komunikasi untuk

memaksimalkan efektivitasnya. Tujuan beberapa studi kasus ini (terhadap Lima

perusahaan berbasis teknologi) adalah untuk menentukan bagaimana praktek dasar

komunikasi internal digunakan dalam bidang tersebut dan apakah praktek-praktek

ini rnemberi kontribusi terhadap Program komunikasi yang efektif.

I(edua, model hao-ua1 canrurnicalion (komunikasi dua arah) oleh J. Grunig

digunakan untuk pengu jian (L. Grunig,J. Grunig, & Dozier,2002) - yaitu symmetrical

dan asymmetdcal. I(edua model digunakan untuk menentukan keyakinan, pedlaku,

keinginan dan kebutuhan dari publik utama, seperti tenaga keria Qozier, L.

Grunig, & J. Gtunig, 1995). Terakhit, teoti motivasi digunakan untuk membantu

menentukan bagaimana perusahaan subjek memotivasi tenaga kerja mereka. Teori-

teori ini melibatkan two-factor theory dari Hertzberg's, hierarchl, nuds dari Maslow's,

dan teori Cotde's (1990) tentang menciptakan lingkungan motivasional.

CEO dari perusahaan perusahaan yang menjalankan program komunikasi

internal exnllent yakin bahwa organisasi komunikasi mereka metupakan investasi

yang solid (Dozier, Grunig, & Gtunig, 1'995). "Para Ch execatiue menyatakan

bahwa tingkat pengembalian .investasi pada fungsi komunikasi mereka adalah

sebesat 184 persen, mendeliati il-ra dollar untuk satu dolar yang mereka habiskan"

(Lindeborg, 1994, p. 11). Afcskrpun sulit menerapkan nilai dollat dalam sebuah

program komunikasi efektif, manajemen yang memiLihi internal komunikasi

excellent memahami kontribusinya terhadap kepentingan dasar petusahaan mereka.

Sebuah studi pada tahun 1990 oleh Internatianal As.rociation of Bttsinus
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communication (IABC) menemukan bahwa para cEos menghargai nilai komunikasi
bagi organisasi mereka dan yakin bahwa fungsi komunikasi memberi kontribusi
terhadap keseluruhan profit organisasi mereka.

Grunig (1990) meringkas dengan menyatakan bahwa "ketika pR membantu
organisasi tetsebut untuk membangun sebuah hubungan, 

'-raka 
pR menghemat

uang organisasi dengan mengurangi biaya litigasi, regulasi, kampanye penekanan,
boikot, atau kehilangan pendapatan yang dihasitkan oleh hubungan yang buruk
dengan publik yang menjadi kelompok aktivis ketika hubungan memburuk. pR juga
membantu organisasi untuk menghasilkan uang dengan menumbuhkan hubungan
dengan donor, stakeholt{err, dan legislato t" Q)oziet et al., 1995:90).

I(enneth D. Polwman dari Brigham Young Universiry memaparkan ketrka
program internal PR menjadi semakin dikenal sebagai ketangka dasar sebuah
organisasi, sangat penting untuk memahami bagaimana struktut program
komunikasi untuk memaksimalkan efektivitasnya. Tujuan beberapa studi kasus
ini (terhadap lima perusahaan berbasis teknologi) adarah ,ntuk menentukan
lsagaimana praktek dasar komunikasi internal digunakan daram bidang tetsebut dan
apakah praktek-praktek ini memberi kontdbusi tethadap program komunikasi yang
efektif. Memahami apakah praktek-praktek tersebut mampu menciptakan program
komunikasi internal yang efektif adalah penting bagi mereka yang bekerja daiam
bidang komunikasi internal.

Teknologi merujuk pada informasi, peralatan, teknik, dan proses yang
dibutuhkan untuk merutrah masukan menjadi keluaran dalam organisasi. Namun
ukuran teknologi ada beberapa macam misalnya sedethana, repat guna dan canggih,
rutin dan non rutin, maupun sederhana, kompleks dan sangat kompleks.

Barnard dalam R. wayne Pace (2006: 230) menyatakan teknorogi komunikasi
dapat didefinisikan sebagai suatu sistim ke atan atau kekuatan dua orang atau
lebih, yang dikoordinasikan secara sadar. Teknologi komunikasi komputer seperri
surat elektronik (e-mar],)., uideoco rence, uoice messanging faksimil dan papan buletin
komputer menggubah cara kita be kerja. I(omunikasi berme dia komputer memegang
peranan sentral dalam transformasi organisasi. I(omunikasi bermed-ia komputet
mempedancar penanggulangan hambatan-hambatan karena batasan ruang dan
waktu, jadi lokasi pegawai secara fisik sudah tidak relevan lagi.

Pesan-pesan komunikasi bermedia komputet dapat menerobos hitarki
tradisional dan hambatan departemennya dengan mudah, batas,batas organisasi
dapat hilang. I(arena hubungan )'ang melekat dengan komunikasi organisasi,



komumkasi bermedia komputer clapat menentukan norma-norma, perilaku, dan

keputusan organisasi.

Sistim komunikasi berbasis ICT diterapkan, dikelola, dan digunakan mampu

merubah di semua tingkat otganisasi, manusia dan proses komunikasi organisasi.

Proses komunikasi ini menghilangkan hambatan waktu yang berkaitan dengan

pengiriman dokumen, perlunya menyusun ulang informasi meniadi bentuk yang

benat, dan membuat sal-inan berganda yang kemudian dibagikan kepada personel

yang memedukan. Proses ini juga menghilangkan pesan berganda kepada otang yang

s^m^ 
^t^,r 

meniadakan waktu menunggu hingga pesan-Pesan itu ada di kantornya.

Media baru ini dapat menembus hirarki tradisional dan batas-batas departemen

dengan mudah, mengganti proses sebelumnya dengan pola-pola baru dan pengatuh

yang menyertainya hingga dapat mengubah organisasi secara mendasar. Organisasi

masa kini berbeda jauh dengan yang ada sebelumnya, hal ini terutama disebabkan

kemajuan teknologi komumkasi. Meskipun ada perbedaan teknologi antara

organisasi-organisasi.

Menurut Bernard (1983:73), teknologi komunikasi dapat didefrnisikan sebagai

"suatu sistim kegiatan atau kekuatan dua orang atau lebih yang dikoordinasikan

secara sadar" . I(omunikasi digunakan untuk "mengkoordinasikan kegiatan" dalam

organisasi. Semua bentuk komunikasi, telegram, telepon, atau email jelas merupakan

masalah pokok bagi proses pe ngorganisasian.

Fulk dan Steinfield (1990) menyatakan "I(enyataan, komunikasi efektif adalah

komunikasi yang tujuan intrnya memacu penerapan teknologi informasi dalam

organisasi". Teknologi komunikasi baru dapat diLihat sebagai sarana tambah^nyang

akan meningkatkxn kemampuan organisasi dan kemampuan meteka yang bekerja

disana untuk berkomunikasi " secara efekuf".

Sproull dan I{iesler (1991) menyatakan bahwa teknologi komunlkasi baru

memilki pengaruh tingkat pertama dan kedua. Pengaruh tingkat pertama

menyatakan hasil teknis yang ditencanakan (yakni kenaikan produktivitas dan

efesiensi), sedangkan pengaruh tingkat kedua berhubungan dengan inovasi dan

konsekuensi sosial yang tidak diduga, yang merupakan kekhasan perubahan iangka
panjang. Pengaruh ini muncul karena pengaruh teknologi komunikasi baru.

Macam-macam Aplikasi ICT

Intranet ialah internet pribadi yang digunakan kegiatan individual untuk berbagi

sumber dan informasi petusahaan @wyer, 2000:210). Materi yang dipublikasi pada

intranet perusahaan ialah petunjuk telepon internal, prosedur, informasi produk,
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bentuk sugesti pegawa.i, costumer database, dasar inventaris dan penjuatan, order
untuk suplai, mateti pemasaran, jadwal dan referensi manual.

Efesiensi perusahaan meningkat saat intranet digunakan untuk keuntungan
yang maksimal. Intranet membantn staf berbagi informasi pada prossesing data,
lembar kerja, grafik, dan aplikasi software 1ainn1,2. Orang yang memanajemen
sistem informasi harus mernahami penuh organisasi dan bisnis jika sistim ini
bekerja baik. Mereka juga membutuhkan kebijal<an, organisasional dan kernampuan
berkomunikasi, dan kemampuan mengatur orang.

David Phillips (2009) mendefinisikan Extraner ialah perpaniangan inttanet
sebuah perusahaan atau orga'isasi. Ekstranet memberikan akses menuju bagian
bagian tettentu intranet kepada orang luar yang telah mendapat iiin seperti peranggan
atau rekan bisnis.

Electronic nzai/(Emai ialah transrnisi elektronlkpesan dari komputer ke liomprte t
lain melaui alat seperti modem, telepon, ntai/ seruer, dan 1a1,212n telekomunilia.i
lainnya. Email dikrrim via intranet (LAN) dan via World Wide Web (lfAN). Sistem
email dapat mengirim kreasi sendet dan receivcr, mengirim, menerima, rt/r, ,opl,
pint, dan menghapus pesan. Ernail digunakan secara luas pada iayanan internet.
Penggunaan email dalam organisasi atau perusahaan sebagai media pengiriman
pcsan yang efesien r.vaktu. Emarl dapar d.ikitim secara masal pada waktu bersamaan.
Email marketing mempunyai peran signifikan untuk banyak aktivitas. Di United
ICngdom ini legal untuk sparu, namur ini legal untuk dikeluarkan pada daftar orang
yang memberikan ijir-r kepada pcngirim. Banyak perusahaan yang menggunakan
email sebagai disttiburor dengan mengundang costumer.

Buletrn online merupakan buletin dalam bentuk r.vebsite yang dapat dikunjungi
oleh pihak internal dan elisternal perusahaan. Buletin online memuat berita, aktivitas
serta kebijakan suatu perusahaan.

Web/ag biasa dikenal dengan blog, tipe dari website. Ini mernbolehkan pemihk
(:loggef menulis halaman rveb ost) dan membuatnya mampu membuat perintah
secara urut. I(ebanyakan blog bersifat umum, namun banyak perusahaan yang
memilil<r blog internal untuk clibaca, dibuat, dan menambah isinya oleh staff. Blog
mampu menampilkan gambar, video, suara, data, diagram, dan banyak posting blog.
Electronitpress kzls digunakan untuk janglia panjang dan berubah dengan m edia release

baru, bentuk datt press re/ease. Jurtrn blog dibuat orang yang paham teknolo (4
juta di United lingdom) untuk rnenciptakan pr-rblik yang diharapkannya. Mayoritas
blog mernungkinkan pembaca mengomentari lciriman owner.



Websitepertamameningkat pada 1991 . N{a1'oritas website mempunyai homepage

atau akat utama URL yang berasal dari web page lainnya, bertingkat secara hirarki.

Situs dapat terdiri dari satu atau iebih web page, gambar, video, dan digital lainnya.

Banyak jenis website, mayoritas digunakan untuk membantu transaksi bisnis

pemerintah, perusahaan kometsial dan otganisasi nonprofit serta website personal.

Chat on/ine ralah bentuk konfrensi sinkronis, tapi kebanyakan menghubungkan

teknolog.i yang membuat dua orang atau lebih untuk bertukar Pesan teks dalam

waktu sama. ICQ (internet relay chat) dan sejumlah teknologi lainnya digunakan

untuk melayani harian internet dan antara pelopor media sosial. Dari teal time online

chat lebih instan mengidmkan pesan dan forum online menyatukan lingkungan

geogtafis sosial. Bebetapa perusahaan memakai agen chat dalam websitenya sebagai

alternatif telepon support sistem, dan digunakan ptaktisi PR untuk menyediakan

pembicaraan manager kepada jurnalis.

Teleconference ialah teknologi yang melibatkan orang yang secara geografis

terpisah untuk betkomunikasi pada bermacam tujuan dalam Pertemuan dunia maya

(cltber). Pettama, Audio co rntcingi ah sekumpuian ofang atau individu pada lokasi

berbeda menggunakan telePon untuk diskusi betsama. I{edua, Video Co rencing

ialah kamera video yang menggunakan satelit ,gambar broadcastvisual dari kolega atau

konferensi partisipan untuk situs lainnya. Petcakapan teleconference mendukung

beberapa jenis akrivitas dari manajemen dan rapat administtative (p;toyek, bttdget,

staf), untuk pemasaran, penjualan, keuangan, dan sumbet daya manusia (Stowe,

dalam Ogden 2002:322).

Kinerja

I(nerja atau performance menurut Bernardin & Russ el (1'993:37 8) dalam Ruky

(2001) ialah catatan tentang hasil-hasil yang diperoleh dan fungsi-fungsi pekerjaan

tertentu atau kegiatan selama kutun waktu tettentu. Elemen lineria antata lain:

teknologi, kualitas input, kua.litas lingkungan fisik, iklim dan budaya orgamsasi dan

sistem kon-rpensasi atau imbalan.

Tata carabagaimana tugas dikerjakan, sesungguhnya merupakan bagian penting

dalam dokumentasi persoalan tentang aPa yang terjadi daiam organisasi' I(ecakapan

pegawai dalam me njalankan tugas dan motivasi mereka mengerjakan tugas tersebut

merupakan pertimbangan penting dalam pencapaian produktivitas tinggi.

Bagaimana pegawai mengeriakan tugas mereka dengan baik, seringkali

drtentukan oleh penilaian terhadap kinerja mereka. Penilaian dilakukan tidak

hanya untuk membantu mengawasi sumber daya otganisasi, melalnkan juga
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untuk mengukur tingkat efesiensi penggunaan sumber daya manusia yang ada dan
mengidentifikasi tempat yang perlu diperbaiki (Cumming & Schwad, 1973).

Penilaian merupakan faktor penting dalam meningkatkan kinerja dan kepuasan
pegawai. \X/ilayah-wilayah yang kemampuan pegawainya kurang dapat diketahui dan
hubungan antara kinerja dan tujuan pekerjaan dengan imbalan dapat dijelaskan,
sehingga menimbuikan peningkatan motivasi. Melalui kemampuan melaksanakan
tugas secara efesien dan dengan motivasi tinggi, pegawai memiliki potensi tinggi,
pegawai memiliki potensi untuk meningkatkan produktivitas mereka.

Cumming & Schwab (1973) dalam R. Wayne Pace Q006:398) menjelaskan
empat metode penilaian prestasi kerja: 1) prosedur komparatif, yang memusatkan
perhatian pada evaluasi pegawai ke pegawai, 2) standat absolute yang memusatkan
pethatian pada penilaian pegawai ke ukuran standar umum, 3) manajemen
berdasarkan tujuan, memusatkan perhatian pegawai ke tujuan khusus dan 4) indeks
langsung memusatkan pada ukuran objektif perilaku.

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah kualitatif deskriptif.
Data dipaparkan secara rinci berupa kalimat dan pernyataan dari narasumb et y^ng
dianaLisis dengan teori yang relevan. \Tawancara dilakukan kepada 1.4 informan
berdasarkan purposive sampling. Informan adalah karyawan TELI(oM Banjarmasin
dengan posisi officer, asisten manajer, manajer, top manajer, dan bagian ISC.

Analisis data adalah suatu proses menata, tnenyusun, dan memaknai data yang
tidak beraturan (christine Daymon, 2008:368). Analisis data kualitatif berkaitan
dengan reduksi dera dan inrerprctasi.

Reduksi data ialah memilah-milah data yang ridak beraruran menjadi potongan
yang lebih teratur dan mengoding, menyusun menjadi kategori (memoing) dan
merangkumnl,a menjadi pola dan susunan yang sederhana. Interpretasi merupakan
pemaknaan dan pemahaman terhadap kata-kata dan tindakan para partisipan riset
dengan memunculkan konsep atau teori yang menjelaskan hasil temuan. I(emudian
makna dari hasil dipaparkan daiam bentuk lapotan tertulis.

Analisis data dimulai saat menyalln wawancara, menulis Eeld notes, merekam
dan menyimpan data visual, atau merenungkan pengalaman riset. Hal tersebut
merupakan analisa awal. Secara umum analisis dengan CAQDAS yaitu Coding,

Annotating, Memoing, Lioqkirg, Searching dan retreiuing, and Displajng.
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Pembahasan

^. Implementasi Komunikasi Internal TELKOM

I(omunikasi merupakan aspek penting manusi.a dalam memenuhi

kebutuhannya. X{elalui simbol verbal dan nonverbal dalam konteks komunikasi

intrapersonal, intetpersonal, grup, organisasi, massa, dan antar budaya, manusia

saling betinteraksi.

Dalam R Wayne Pace (2006:31) definisi komunikasi organisasi secata

fungsronal ialah pertunjukan dan penafsitan pesan diantara unit-unit komunikasi

yang merupakan bagian dari suatu organisasi tettentu. Suatu komunikasi tetdiri

dari unit komunikasi daiam hubungan-hubungan hirarkis 
^flt^t^ 

y^ng satu dengan

lainnya dan berfungsi dalam suatu lingkungan. Secara interpretatif dapat diartikan

sebagai proses penciptaan makna atas interaksi yang merupakan organisasi.

I(eterkaitan komunikasi dcngan organisasi menurut \William V Hanney bahwa

"organisasi terdiri dari sejumlah orang, melibatkan keadaan saling bergantung,

kebergantungan memerh-rkan koordinasi yang mensyaratkan komunikasi"'

Dimensi komunikasi organisasi yaitu komunikasi eksternal dan komunikasr

internal. I(omunikasi eksternal digunak Mr anggota organisasi untukinteraksi dengan

individu di luar organisasi. I(omunikasi internal, ialah pola Pesan yang dlbagS $hare)

^ntat^ 
afiggota organisasi, interaksi manusia yang terjadi dalam organisasi dan

^rrtar 
anggot^ organisasi. Saat organisasi tumbuh pada ukuran atau kompleksitas

atau menyebar keluar area dan zona waktu, ini memetlukan Program komunikasi

intetnal yang membantu membangun tim.

PeneLitian ini fokus pada komunikasi organisasi internal TELKOM di

Banjatmasin dengan media ICT. I(ornunikasi internal TELKOM metupakan

pola pesan yang dibagi bare) artara anggota TELKOM, interaksi manusia yang

terjadi dalam TELKOM dan antar anggota TELKOM. Saat organisasi tumbuh

pada ukuran atau kompleksitas atau menyebar keluar area dan zona waktu, ini

memerlukan program komuniliasi internal yang membantu membangun tim.

TELKON{ merupakan perusahaan BUMN berbas\s proft. TELKOM menjadi

ptovider pertama alat telekomunikasi di Indonesia berupa telepon rumah. Seiring

perkembangan jaman, TELI(ON{ juga menyediakan layznan Flexi CDMA dan

Internet Speedy. I(omunikasi internal dan eksternal perusahaan TELKOM
memanfaatkan ICT. Hampir 75% komunikasi internal dilakukan dengan media

ICT. I(egiatan neeling sltaing dan directing mengoptimalkan ICT untuk efesiensi
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waktu dan biaya.

Ada tiga fundamental pembangun blok untuk program komunikasi internal
yaitu hirarkis komunikasi; saat CEO, uice pruident, directorl nanager, dan froniline
swperuisor memainkan peran dalam proses komunikasi, komunikasi media massa;

saat newsletter, emai/, video, blog, dan alat lainnya menjangkau audien karyaw an, dan
mayoritas sering mengabaikan jaringan nonformal dati komunikator yang tak tedihat
eksis pada tiap organisasi. I(omunikasi internal TELKOM terdiri dari komunikasi
horizontal dan vertikal. I(omunikasi tetjadi dua alz.h (Two wEt communication) dengan
feedback langsung melalr-ri alat ICT

I(omunikasi internal TELI(OM Banjarmasin menggunakan ICT secara holistik.
ICT memudahkan karyarvan TELI(oM saling berinteraksi satu sama ]ain. Teknologi
telah menghapus batas jarak ruang dan waktu. Datel Banjarmasin membarvahi 11

kancatel yaitu Banjarbaru, Martapura, Marabahan, Ple.ihari, I(otabaru, Rantau,
I(andangan, Barabat, Amuntai, Tanjung, dan Buntok. Demogtafis l(alimantan
Selatan berupa r^w^-raw4 sungai dan dantan memisahkan kancatel dengan jarak
yang jauh.

Aplikasi-aplikasi ICT dibuat oleh divisi ISC, mereka juga bertugas
mensosialisasikan kepada user (katyawan Telkom). Dari 1.4 tesponden yang telah
diwawancarai menyatakan bahwa menguasai aplikasi ICT. Aplikasi ICT seperti
Email, Flexi Millis, NDE, PORTAL, Dering, dan Teleconference merupakan media
yang digunakan sehari-hari dalam mendukung pekerjaan.

I(omunikasi internal dapat dilakukan secara tatap muka dan melalui media.
I(omunikasi internal terjacTi antara, Top manager, manager, hingga staf atau
karyawan. I{omunikasi internal dapat menggunakan media email, surat, telepon
papan pengumuman, dan lainnya. I(omunikasi internal berupa komunikasi vertikal
dan komunikasi horizon ral.

I{omunikasi vertikal dari atas ke barvah (downwarul cotnmanicatio dari pimpinan
kepada bawahan dan dari bawahan kepada pimpin^n secara timbal baltk. Dalam
komunikasi vertikal, pimpinan memberi instruksi, pefujuk, informasi, dan
penjelasan kepada bawahan lalu ada dbackberupa laporan, saran, atau pengaduan
kepada atasan. I(omunikasi dua arah secara timbal balik sangat penting agar roda
organisasi berjalan baik. I(omunikasi vettikal dapat dilaksan akan secara langsung
antara pimpinan terunggi dengan seluruh karyatvan bisa juga bertahap melalui
eselon-eselon yang banyak bergantung pada besarnya otganisasi.

I(omunikasi horizontal, yaitu komunikasi secara mendatar antra anggot^
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staff dengan staf, karyawan dengan karyawan,dan sebagainya. I(omunikasi vettikal

berupa komunikasi formal dan komunikasi hotizontal betupa nonformal. Pola

komunikasi internal TELKOM berupa komunikasi vertikal dan horizontal serta

diagonal.

I(omumkasi internal TELKOM terbagi dalam tiga kegiatan utama yaitu:

1. Meeting (Rapat)

a) ICT yang digunakan

Trevino, Draft dan Lengel (1990) mengemukakan suatu kerangka konseptual

untuk piLihan media yang berhubungan dengan m n ger. Pemilihan media

bergantung pada ekuivokalttas (equiuocali[,) pesan. Ekuivokalitas merujuk pada

interpretasi berganda dan menimbulkan konflik. Ekuivokalitas tinggi terjadi bila

situasinya ambigu, dan makna bersama suht diperoleh.

Meeting merupakan kegiatan untuk metumuskan stategi perusahaan dalam

pencapaian tujuan. Secara periodik meeting antan latn tahunan dan ttiwulan

E"ko4, bulanan (OM team), Xlingguan CMAR, RONA, ROSA).

Meeting di TELKOM Banjarmasin mayotitas dilakukan secara t^taP

muka. Aplikasi ICT Email dan flexi millis bersifat infotmatif, digunakan untuk

menginformasikan jadwal dan tempat tapat.

Flexi millis merupakan sms betupa mail yang terhubung pada grup pegawai

TELKOM. Flexi millis digunakan untuk pengumuman, undangan rapat serta

betbagai info tetkait pekerjaan dan keseharian. Email ialah sutal elektronik dengan

alamat homepage @telkom.co.id yang dimiliki setiap pegaurai TELKOM.

Beberapa jenis tapat melalui teleconference dan nettmeeting. I(antor Datel

Banjarmasin dapat mengkoneksi I(ancatel di I(alimantan Selatan via teleconfetence.

Tiap kancatel tujuan memiliki nomer kode telepon, biasanya digelar dengan banyak

tujuan kancatel. I(atyawan Telkom melakukan koordinasi, raPat serta Penetapan
rencana kerja.

Teleconference ialah teknologi yang melibatkan orang y^rrg sec r geografis

tetpisah untuk berkomunikasi pada bermacam tuiuan dalam Pertemuan dunia maya

(cybet). Perama,Awdio conJerencingirlah sekumpulan orang atau individu pada lokasi

berbeda menggunakan telepon untuk diskusi betsama. I(edua, Video Co renring

ialah kamera video yang menggunakan satelit, gambar broadcast visual dari kolega

atau konferensi partisipan untuk situs lainnya.
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b) Pengaruh Budaya Organisasi dan Budaya Lokal pada ICT

Deal dan I(ennedy (1982) meneliti empat sifat kunci budaya organisasi dan
selanjutnya menekankan bahwa budaya organisasi yang kuat mengarah pada

masalah mendasar (botlon-line czncern), keuntungan dan kesinambungan perspektif
managerial popular mempedakukan budaya sebagai unsur vat.iabel yang dapat
diutak atik untuk menghasilkan keuntungan besar.

Untuk mereatsasikan visi korporasi dan mendukung pelaksanaan misi
TELKOM dipedukan budaya korporasi yang kuat. Budaya yang dikembangkan
Telkom mencakup tiga tingkatan unsur yaitu asumsi dasar, nilai-nilai dan perilaku.

Budaya Organisasi TELKOM The TELI(OM Way 135

Asumsi Dasar

Nilai-nilai Inu

Exellent Sen'ice

Competent People

Perilaku

SimpJify

Involve Everyone

Qualiry MyJob

Rewatd the Winner

: Committed 2 U

: Costumer Value

: Strech the Goai

TELKOM menunjukan komitmen dalam melayani costumet dengan asumsi
dasat Comitted 2 U. Nilai nilai inti yang dipegang ialah nilai costumer, layanan
terbaik, dan orang yang berkompete n. TELI(OM ingin membetikan layanan tetbaik
bagi customer dengan berbagai lltur komunikasi terbaik. TELKOI4 menjamin
orang-orangnya mempunyai daya kornpetensi tinggi.

Budaya organisasi TELKOM dari unsur perilaku yaitu kuat pada tujuan,
sederhana, membangun setiap orang, kualitas kerja ku dan reward bagi pemenang.
TELKOM menghatgai hasil kerja dari seluruh pegawai dengan rervard yang sesuai.

Suherman (General Manager Telkom Banjarmasin) menjelaskan bahwa,
"Pemanfaatan ICT TELKOM tldak parsial tiap unitnya, namun terintegtasi dari
layet pusat sampai dengan level tetkecil, yaitu:

1) ICT untuk keseluruhan pengelolaan perusahaan, visi misi, lantas tutun ke

pengelolaan dan pengendalian program tahunan.

2) Pada divisi, kandatcl, kancatel pengendalian operasional layanan, pengendalian



operasional teknis, pengendal-ian opetasional service kepada pelanggan,

monitoring tethadap hasil program terdahulu, kehandalan perangkat, pelanggan

terhadap pencapaian kinerja internal.

3) Untuk adm.inistratif, sutat menyurat, informasi perusahaan both way, human

fesource, knourledge man, Iibrary company, dan semua aktivitas organisasi

dengan ICT.

Semua peman faatan ICT terangkum dalam tata kelola petusahaan dari pusat

ke bawah (sektor bisnis, operasional bisnis, dan aktivitas).

2. Sharing

a) ICT yang digunakan

Sharing merupakan komunikasi semi formal. Setiap unit minimal 1 minggu

1 ka.li melalukan senam pattiot 135. Pada periode bulanan, Datel kepada unit

menyampaikan kinerja bulanan. Sharing 
^nta;r ^ttggot^ 

TELKOM dapat dilakukan

melalui media intranet PORIAL. Buletin online iuga menjadi sarana sharing

informasi, berita dan agenda kegiatan di wilayah Datel Banjatmasin'

PORTAL merupakan intranet dan semua karyawan dapat rnengaksesnya

dengan password Nomer Induk I(atyau'an. Apl-ikasi PORTAL menyediakan

berbagai menu seperti Home, Link, Product, Ventus, Helpdesk, Pengaduan,

Absensi, Telkom BIog. Setiap karyawan dapat mengakses PORTAL dengan Log In

Nomor Induk I(aryawan $JII! dan password.
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Materi yang dipublikasi pada intranet perusahaan ialah petunjuk telepon
internal, prosedur, infotmasi produk, be ntuk sugesti pegawai, costumer database,
dasat inventaris dan penjualan, order untuk suplai, materi pemasaran, jadwal dan
referensi manual. Intranet membantu staf berbagi informasi pada prossesing data,
lembar kerja, grafik, dan aplikasi software lainnya. Orang yang memanajemen

sistem informasi harus memahami penuh organisasi dan bisnis jika sistim ini
bekerja baik. L{ereka yuga membutuhkan kebljakan, organisasional dan kemampuan
berkomunikasi, dan kemampuan mengatur orang.

Dering adalah buletin online yang dikelola setiap DIVISI REGIONAL. DIVRE
VI (I(alimantan) yang betpusat di Balikpapan, I(alimantan Timut, membawahi
empat Datel yaitu Banjarmasin, Palangkaraya, Ponuanak, dan Samarinda. Media
Dering menampilkan berita teraktual seputar kegiatan, agenda dan prestasi yang
diraih masing-masing Datel. Buleun online merupakan buletin dalam bentuk websire
yang dapat dikunjungi oleh pihak internal dan eksternal perusahaan. Bulerin online
memuat berita, aktivitas serta kebijakan suatu perusahaan.

o ' /j htto //p(tar(e[ar rod/ 'i -, x P.
fu. Ed, vuy FawG, bok r.h
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6 k.rakrer nraka akan lanqrrn! dr.nggap

3. Sira sudah fred[kr a.colnt polNr n1.ka
td.k d perlulan req'stres' khusus

1, pisnkan kon)pute. sudih terhlbung ke

2. P:de broNE€r Ftern€t exolorer kenk:n

Gambar 4.1 Tampilan PORTAI
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Flexi Millis juga menladi media shating infotmasi anLar katyavtan TELKOM.

Isi pesan bersifat infotmatif seputar pekerjaan dan keseharian.

b) Pengaruh Budaya Organisasi dan Budaya Lokal pada ICT

Trevino, Draft dan Lengel (1990) mengemukakan suatu kerangka konseptual

untuk piJihan media yang berhubungan dengan manager. Pemilihan media

bergantung pada ekuivokalitas (equivocality) pesan. Ekuivokalitas metujuk pada

intetptetasi berganda dan menimbulkan konflik. Ekuivokalitas dnggi terjadi bila

situasinya ambigu, dan makna betsama sulit diperoleh.

Contractot dan Eisenberg (1 990) menentang g g s^t\ bahwa sifat-siFat

media dapat disesuaikan dengan sifat-sifat pekeriaan dalam organisasi. Mereka

mempertanyak an apakah setiap mcdium memiliki satuan tujuan kesadaran sosial dan

setiap tugas komunikasi mempunyai tujuan tunggal dalam praktik sesungguhnya'

Pemilihan media dapat didasarkan pada pertin-rbangan sifat-sifat media, hasil yang

drrnginkan, faktor biaya dan waktu, konteks budaya di temPat teriadinya pertukaran

informasi itu.

Gambar 4.2 Buletin Online Dering
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Budaya organisasiTELI(OM ialahTHE TELKOM\fAY 1 35. Implementasinya
berupa Niat, Tekad dan Perilaku sela|: memberikan yang terbaik kepada pelanggan.

Menurut Suherman, seluruh jajaran Telkom I{alsel memiliki landasan bekerja
PIC - yaitu :

1) PASSION = selalu bergaitah dalam melaksanakan pekerjaan, bersemangat,
bertekad se1alu memberikan yang terbaik untuk pelanggan dan perusahaan.

2) INNOVATION = selalu melakukan evaluasi untuk perbaikan, perubahan,
pembaharuan dan peningkatan kualitas baik produk maupun pelayanan.

3) CREATIVITY = memiliki keberanian untuk berbuat, memuruskan, dan
bertindak sehingga terjadi efisiensi, efektifitas dan peningkatan produktifitas.

Djoko Srie Q4/11./09) mengungkapkan "TELI(OM dengan jargon commited
2 U betkomitmen membetikan .layanan terbaik bagi cosrumer. Pemanfaatan ICT
secara maksimal mernudahkan pegawai TELKOM membenkan layanan terbark,
mudah dan cepat. Eksternal relation TELKOM menyediakan beberapa aplikasi
ICT yang berhr-rbungan langsung dengan costumer seperti SISKA, TRENIS @illing
telepon rumah), IPC, I CARE.

ICT dapat membantu anggota TELKOM untuk menyampaikan pesan lebih
efektif, efesien dan tidak ada batas keLakuan bitokratis. Semua anggota terlibat dari
tiap layer perusahaan. I(araktedsuk Iludaya Banjr yang cenderung ro the poinr,
membentuk pola komunikasi terbuka. Low rontant commanication menjadi cttt gaya
komunikasi orang Banjar.

3. Directing

a. ICT yang digunakan

Contractor dan Eisenbcrg (1990) menentang gagasan bahwa sifat-sifat
media dapat d.isesuaikan dengan sifat-sifat pekerjaan dalam organisasi. Meteka
mempertanyakan apakah setiap medium memiliki satuan tujuan kesadaran sosial dan
setiap tugas komunikasi mempunyai tujuan tunggal dalam ptakttk sesungguhnya.
Pemilihan media dapat didasarkan pada perrimbangan sifat-sifat media, hasil yang
diinginkan, faktor biaya dan waktu, konteks budaya di tempat terjadinya pertukaran
inforrrasi itu.

Directing atau perintah merupakan komunikasi satu arah dari atasan kepada
bawahan melalui flexi millis, apel atau perremuan, email, dan meeting. Email



fl'#$ift'unrxmcir

digunakan untuk meyampaikan perintah dari atasan kepada bawahan di TELI(OM.
Semua karyawan masing-masing memiliki alamat emall @telkom.co.id.

Flexi millis merupakan layanan sms dengan sistim gtup. Sms yang sama dapat

dikirim kepada anggota grup pcr d.ivisi, atau level mana gertal. Contain musagebetsif*

informatif dan directing. Flexi m.illis digunakan untuk pengumuman jadwal dan

tempat rapat, koordtnasi kerja, lapotan kerusakan infrastruktur, laporan gangguan

telepon pelanggan, permintaan logistik kabel, tiang telepon dan pesawat telepon.

Nota Dinas Elektronik merupakau aplikasi surat dinas resmi yang ditujukan

kepada l<aryawan untuh direction atau Perintah suatu Pekeriaan. Segala bentuk yang

bersifat kedinasan drlayani melalui nota drnas elektronik. Cuti online, SPPD, dll.
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Gambar 4.3 Tampilan Nota Dinas Elektronik Mengenai Pemanggilan

E-Learning & Pre Test A-ngkatan V SLTP Fundamental

b. Fersepsi User terhadap ICT

Bagi Poole dan Mc Phee, iklim ialah kolektifitas umum gambaran otganisasi

yang membentuk perasaan dan elispektasi anggota, serta penampilan organisasi.

Mereka mendefinisikan iklim sebagai sikap kolektif yang diproduksi dan teptoduksi

oleh anggota. Poole melihat iklim dengan tiga strata, Pertama sekumpulan bentuk

yang digunakan anggota untuk mendefinisi dan memaparkan organisasi (kolam

konsep). I(edua ialah dasar, abstaksi unggi yang berbagi konsepsi dati atmosfet

organisasi (ikhm inu). Terakhir ialah translasi grup dart iklim inti ke dalam bentul<

kongkret yang Iebih berdampak pada bagian partikula konstitusi organisasi.

C)toritas ada bersarna kekuasaan, namun dalam organisasi, ototitas harus harus
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dilegitimasi atau otoritas diformalisasi dengan organisasi. Efektivitas organisasi
tergantung pada luasnya batas manajemen yang membolehkan legitimasi kekuasaan

oleh organisasi. Organisasi didinkan sebagai sistem rasional dengan kekuatan
peraturan, membuatnya menjadi bagian otoritas legal-rasional.

Cara tetbaik mengorganisir otoritas legal-rasional berdasarkan Webet ialah
hirarki. Hirarki ditetapkan dengan regulasi dalam organisasi. Beberapa lapisan
manajemen mempunyai otoritas, namun secara keseluruhan han)'a kepaia organisasi
(top manajer) yang berotoritas. Prinsip terkait dari otoritas birokrasi, berdasarkan
\)7eber, bahwa karyawan organisasi tidak berbagi kepemilikan otganisasi, ini
menganggu jalannya legitimasi ororiras.

Perintah (directin$ berasal dari General Manager TELKOM. ICT membantu
penyebaran informasi dan mempermudah perintah darl atasan kepada bawahan.
Segala bentuk tugas kedinasan mengikuri alur hirarki organisasi melalui media ICT.
Sepetti penegasan Suherman (GM Datel Banjarmasin) bahwa seorang pemimpin
memimpin perusahaan dengan hati dan mengatur dengan kepala. ICT hanya sebagai

alat yang menghubr-rngk^n 
^nt^r^ 

atasan dan bawahan.

c. Pengaruh Budaya Organisasi dan Budaya Lokal pada ICT
I(omunikasi Internal TELKOM Banjarmasin dipengatuhi juga dengan

budaya lokal setempat. Pegawai TELKOM terdiri dari berbagai suku di Indonesia.
Dipandang dari perspektif budaya lokal, bahrva komunikasi secata tidak langsung
(melalui alat ICT), akan memudahkan proses transmisi pesan. Secata psikologis
kecemasan berkurang saat bawahan menyampaikan pesan melair-ri email dibanding
harus bertatap muka.

Motivasi seseorang merupakan suatu Fungsi harapan (ekspektasi) -nya bahu'a
suatu fungsi harapan pencapaian tujuan tertentu. Teori Vroom mengenai motivasi

apa yang ra harapkan dapat mempengaruhi rnotivasi.

Implikasi ICT dalam Kinerja Karyawan

I(nerja adalah gambaran mengenai tingkat pencapaian pelaksanaan kegiatan
atau program. I(ebijaksanaan dalam mervujudkan sasaran, tujuan, visi dan misi
organisasi (I-AN, 1999:3). I(ane & Johnson (1995) outcome kerja keras organ.isasi
dalam mewujudkan tujuan strategik yang ditetapkan organisasi, kepuasan pelanggan
serta kontribusinya terhadap petkembangan ekonomi masyarakat. Bates & Holton
(95) perilaku berkarya penamptlan atau hasil karya oleh karena itu kinerja merupakan



bentuk bangunan multi dimensior-ral sehingga cara ukut bervariasi tergantung

banyak faktor.

Performansi TELKOM diukur dengan tingkat revenue atau pendap atan per

tahun. Revenue didapat dari penjualan produk TELKOM seperti flexi, telpon

rumah dan speedy. I(nerja perusahaan dievaluasi tiap tahun dengan Nilai I(erja

Unit (I..IKU) dan Nilai IGrja Individu (I{KI). TELKOM membagi evaluasi NI(I per

triwulan, dan akan memberikan reward bagi karyawan betprestasi dengan kenaikan

tunjangan. Bagi karya'wan, kinerja QJI{) dinilai berdasarkan kriteria tettentu. Nilai
dad skala P1 tertinggi dan P4 terendah, P1 dengan rewardkenaikan jabatan dan

tunjangan.

Cumming & Schwab (1973) dalam R. \Wayne Pace (2006:398) menjelaskan

empat metode penilaian prestasi ke{a: 1) prosedur komparatif, yang memusatkan

perhatian pada evaluasi pegawai ke pegawai, 2) stzndat absolut yang memusatkan

perhatian pada penilaian pegawai ke ukuran standar umum, 3) manajemen

berdasarkan tujuan, memusatkan perhatian pegawai ke tujuan khusus dan 4) indeks

langsung memusatkan pada ukuran objektif perilaku.

TELKOM memiliki standardisasi penilaian performansi petusahaan dan

karyawan. Tujuan utama pe.rusahaan meraih peodapatan yang tinggi dan peningkatan

profit dari tahun sebelumnya. Inovasi produk dapat n-reniadi salah satu solusi bagi

perubahan lingkungan perusahaan seiring ketatnya Persaingan perusahaan ptovider

telekomunikasi.

Implementasi ICT Terkait Kinerja Telkom

Sekitar 75%o komunikasi rnternal dilakukan melalui media ICT. Teknologi

mempermudah karyawan Telkom untuk melakukan komunikasi. Hanya pada even

tertenru saja yang masih menggunakan tatap muka sepetti raPat direksi managerial

dan senam patriot 135.

Teknologi menghapus batas ruang dan rvaktu, sehingga tiap kancatel di

I(alimantan Selatan dapat melaporkan pencaPaian target Perusahaan dan koordinasi

kerja. Datel Banjarmasin meliputi 13 l(ancatel yang tersebar dengan demografis

daratan dan daerah rawa. ICT menjadikan komunikasi internal lebih efektif dan

efesien.

Birokrasi yang awalnya betbel.it dan melewati banyak meja, kini dapat

dipermudah dengan aplikasi ICT. Segala tugas kedinasan, arus informasi berupa
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meeting, sharing dan directing serta urusan personal karyawan TELI(OM dapat
dilakukan dengan ICT. Divisi ISC TELKOM menyediakan aplikasi seperti email,
flexi millis, PORTAL (intranet), DERING (buletin online), Teleconference, dan
Nota Dinas Elekttonik. TELKOM menerapkan program FIESTO (F-ast Integrated
Enployd seraice and Irfornation on/ine) dan POINT (Paperle:s fficer internal Telkon
Natiana[1, sehingga komunikasi lebih efektif dan efesien serta hemat kertas.

Performansi TELKOM diukur dengan tingkat revenue atau pendap at^n per
tahun. Revenue didapat dari penjualan produk TELKOM seperti flexi, telpon
tumah dan speedy. I(netja perusahaan dievaluasi tiap tahun dengan Nilai I(erja
Unit (lrJI(U) dan Nilai I(erja Individu (INKr). TELKOM membagi evaluasi NI(r per
triwulan, dan akan memberikan reward bagi karyawan berprestasi dengan kenaikan
tunjangan. Bagi karyawan, kinerja (I..lKr) dinilai berdasatkan kriteria tertentu. Nilai
dari skala P1 tertinggi dan P4 terendah, P1 dengan teward kenaikan jabatan dan
tunjangan.

Penutup
1 ' Implementasi ICT men ntegrasi 13 I(ancatel di Kalmantan Seratan, I(andatel,

6 Divisi Regional dan I(antor Pusat dengan program FIESTO (Fast Integrated
E*? ed Seruice and In;formation Online) dan POINT (Paperless fficer internal
TELKOM National. I(omunikasi internal TELKOM secata tatap muka
diwakili melalui media teknoiogi komunikasi. ICT digunakan untuk meeting,
sharing dan directing. ICT sebagai media informasi bagi karyawan untuk
kootdinasi kerja. I(aryawan TELI(oM dimudahkan dalam pelaksanaan tugas
dengan berbagai aplikasi yang disediakanrsc (Information slstem centre). semua
tugas kedinasan diinformasikan dan dilaksanakan melalui aplikasi IC! sepert.i
flexi milLis, email, Nota Dinas Elektronik, Permata (Ieleconfetence), portal
(intranet), serta Dering @ulletin online). Pemanfaatan ICT TELI(OM tidak
parsial tiap unitnya, namun rerintegtasi dari layer pusat sampai dengan layer
terkecil, yaitu ICT untuk keseluruhan pengelolaan petusahaan, visi misi, lalu
turun ke pengelolaan dan pengendaLian program tahunan. pada divisi, kandatel,
kancatel pengendalian operasional Iayanan, pengendalian operasional teknis,
pengendalian opetasional service kepada pelanggan, monitoring terhadap hasil
program terdahulu, kehandalan perangkat, pelanggan terhadap pencapaian
kinerja internal. Fungsi administtatif, surat menyurat, informasi per usahaan both

wE, hxffian resource, knowledge man, clmpdnJt librar1, dan semua aktivitas organisasi
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dengan ICT. Semua pemanfaatan ICT terangkum dalam tata kelola perusahaan

dari pusat ke bawah (sektor bisnis, opetasional bisnis, dan akrivitas).

Budaya organisasi TELKOM dengan The TELI(OM Way 135 memberikan

komitmen terbaik bagi pelanggan. Connited 2 U memberikan janji atas

loyalitas TELKOM kepada karyawan dalam melayani sepenuh hati. TELI(OM
menunjukan komitmen dalam melayani castomer dengan asumsi dasar Conitnd 2

U. I(omitmen TELI(OM diwujudkan dalam aplikasi ICT untukmelayani czstonter

pada konteks komunikasi eksternal. Divisi Costuner Care berhubungan dengan

eksternal melalui aplikasi SISI(A (layanan Speedy), TREMS (Billing telepon

rumah), IPC, dan I CARE. Nilai-nilai inti yang dipegang budaya organisasi

TELKOM ialah nilai cart0///er,Iayanan terbaik, dan orang yang berkompeten'

Teknologi mampu menghapus batas ruang dan waktu. Secara serentak pesan

dapat disebarkan dengan efektif dan efesien. Persepsi Pengguna aryawan

TELKONO bahwa ICT dapat Memenuhi kebutuhan pelanggan TELKOM
berupa direct to curtlmer, complain handling dan meniaga loyalitas pelanggan. ICT

tersebut juga menjadikan autorisasi bagi pegawai. Semua bersifat informatif
mengenai pekerjaan atau jobdesk. Media intetnal sebagai sarana shating

berita, informasi dan agenda TELI{OM. Penggunaan kertas benar-benar

diminimalisir, hanya untuk komunikasi intetnal perusahaan, kertas digunakan

sebagai euident Suktt), misal untuk SI( karena melalui Nota Dinas Elektronik

dapat disampaikan. Sedangkan untuk komunikasi eksternal lebih banyak

menggunakan kertas.

4. ICT menciptakan komunikasi internal yang efektif dan efesien, serta

meningkatkan kinerja karyawan & petusahaan.
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