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ABSTRAK 

 

Nama : Razita Azhar 

Prodi : Ilmu Komunikasi 

Judul : Aktivitas Komunikasi Internal dalam Membangun Kualitas 

Informasi pada    Humas PT Indah Kiat Pulp & Paper Tbk Perawang 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis aktivitas komunikasi internal 

dalam membangun kualitas informasi pada Humas PT Indah Kiat Pulp & Paper 

Tbk Perawang. Masalah utama yang dikaji meliputi risiko distorsi informasi dan 

fenomena information overload pada organisasi manufaktur skala besar yang 

menuntut akurasi serta ketepatan waktu pesan. Metode penelitian yang digunakan 

adalah kualitatif deskriptif dengan teknik pengumpulan data melalui observasi 

partisipan dan wawancara mendalam bersama manajer serta staf. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa kualitas informasi dibangun melalui sinergi tiga jalur 

komunikasi. Jalur vertikal menjamin akurasi melalui kebijakan one-gate 

communication dan validasi berjenjang. Jalur horizontal memperkuat dimensi 

kelengkapan melalui koordinasi antarunit Business Information & 

Communications (BIC) dan kerja tim. Sementara itu, jalur diagonal memastikan 

relevansi serta ketepatan waktu dengan memfasilitasi akses langsung kepada 

pakar teknis lintas divisi guna penanganan isu strategis. Disimpulkan bahwa 

aktivitas komunikasi internal yang terstruktur efektif memitigasi asimetri 

informasi dan menjaga kredibilitas organisasi. Penelitian ini merekomendasikan 

formalisasi prosedur validasi data untuk mempertahankan standar kualitas 

informasi secara berkelanjutan. 

Kata Kunci: Humas, Komunikasi Internal, Kualitas Informasi. 
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ABSTRACK 

 

Name   : Razita Azhar 

Study Program : Communication Science 

Title  : Internal Communication Activities in Building 

Information Quality at Public Relations of PT Indah 

Kiat Pulp & Paper Tbk Perawang 

This study aims to analyze internal communication activities in establishing 

information quality within the Public Relations department of PT Indah Kiat Pulp 

& Paper Tbk Perawang. The issues examined include the risk of information 

distortion and the information overload phenomenon in large-scale manufacturing 

organizations that require high levels of message accuracy and timeliness. A 

qualitative descriptive research method was employed, using participant 

observation and in-depth interviews with the manager and staff for data collection. 

The results indicate that information quality is constructed through the synergy of 

three communication channels. The vertical path ensures accuracy through a one-

gate communication policy and hierarchical validation. The horizontal path 

strengthens the completeness dimension through coordination between Business 

Information & Communications (BIC) units and teamwork. Meanwhile, the 

diagonal path ensures relevance and timeliness by facilitating direct access to 

technical experts across divisions for strategic issue management. It is concluded 

that structured internal communication activities effectively mitigate information 

asymmetry and maintain organizational credibility. This study recommends the 

formalization of data validation procedures to sustain information quality 

standards consistently. 

Keywords: Public Relations, Internal Communication, Information Quality. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

 PT Indah Kiat Pulp & Paper Tbk Perawang sebagai perusahaan 

Penanaman Modal Asing (PMA) terbesar di Indonesia dan bagian dari Asia 

Pulp & Paper (APP) Sinar Mas Group. Perusahaan ini sebagai produsen pulp 

dan kertas terintegrasi vertikal berskala global dengan fasilitas utama di 

Perawang, Riau yang memiliki kapasitas produksi 1,9 juta metrik ton per 

tahun dan mempekerjakan sekitar 6.000 karyawan. Kompleksitas operasional 

perusahaan ini, yang mencakup seluruh rantai nilai dari pengolahan kayu 

hingga produk akhir seperti bubur kertas, kertas budaya, kertas industri, dan 

tisu, secara inheren menuntut kualitas informasi yang sangat tinggi untuk 

memastikan efisiensi produksi, konsistensi kualitas, dan koordinasi antar 

divisi (PT Indah Kiat Pulp & Paper Tbk, 2024). Dalam konteks ini, 

pembangunan kualitas informasi melalui komunikasi internal menjadi 

tantangan vital, terutama mengingat skala tenaga kerja dan potensi distorsi 

informasi dalam hierarki besar, serta tantangan umum industri manufaktur di 

Indonesia seperti tingkat pergantian karyawan dan rendahnya keterlibatan.  

 Dalam konteks penyebaran informasi Humas di PT Indah Kiat Pulp & 

Paper Tbk Perawang menjembatani komunikasi internal yang memastikan 

dan memelihara kualitas informasi yang mencakup distribusi kebijakan dan 

pembaruan operasional secara akurat dan tepat waktu, memfasilitasi 

komunikasi dua arah dan dialog melalui pertemuan diskusi terbuka dan town 

hall meetings, serta mengelola konflik internal dan mempromosikan budaya 

organisasi (Rahmanda et all. 2025). Untuk mendukung penyebaran informasi, 

PT Indah Kiat telah menerapkan kebijakan komunikasi terbuka secara 

eksternal melalui website, laporan tahunan, dan laporan keberlanjutan, yang 

berguna untuk memastikan semua informasi dapat diakses secara akurat dan 

tepat waktu, serta menjadi elemen penting dalam mendukung kegiatan bisnis 

dan program-program sosial perusahaan. Sementara secara internal, 

perusahaan memanfaatkan infrastruktur telepon yang luas, serta bagian 

website seperti "#LifeatIndahKiat" yang menampilkan aspek kehidupan 

internal dan program pengembangan karyawan, di samping peran Humas 

dalam menyusun buletin internal dan mengorganisir pelatihan atau sosialisasi 

kebijakan baru (PT Indah Kiat Pulp & Paper Tbk, t.t.). Selain itu dalam 

implementasi dalam skripsi Peran Hubungan Masyarakat (Humas) PT Indah 

Kiat Pulp & Paper Tbk Perawang Dalam Menangani Konflik 

Ketenagakerjaan Di Kecamatan Tualang adanya ketidakpuasan masyarakat 

bermukim di Kecamatan Tualang yang bertepatan dengan PT Indah Kiat Pulp 

& Paper Tbk Perawang. Isu-isu yang menyebar antara lain adalah   
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ketidakpuasan masyarakat setempat akibat tidak terserapnya tenaga kerja 

lokal dan dampak lingkungan yang ditimbulkan oleh perusahaan. Untuk itu 

pemtingnya aktivitas komunikasi internal dapat membangun kualitas 

informasi yang baik pada Humas dalam mempertimbangkan dan menanggapi 

segala keluhan, tuntutan dan kebutuhan yang diajukan oleh masyarakat di 

lingkungan perusahaan (Amanda, 2024). 

 PT Indah Kiat Pulp & Paper Tbk Perawang, sebagai perusahaan 

manufaktur besar dengan sekitar 6.000 karyawan, menghadapi tantangan 

signifikan dalam komunikasi internalnya. Meskipun telah berinvestasi pada 

infrastruktur komunikasi seperti website dan telepon, realitas menunjukkan 

kesenjangan di mana informasi seringkali tidak akurat, terlambat, tidak 

relevan, atau kurang jelas (Hariyadi, 2023). Fenomena information overload, 

di mana volume informasi yang terlalu besar justru membuat penerima 

kesulitan menyaring dan memahami esensi pesan, juga secara paradoks dapat 

menurunkan kualitas informasi dari perspektif pengguna, menghambat 

pengambilan keputusan yang efektif (R. Z. Putri & Roosdhani, 2025). Oleh 

karena itu, memastikan kualitas informasi internal yang prima melalui 

komunikasi yang efektif menjadi tantangan vital yang harus diatasi oleh 

setiap organisasi modern (Muhariani, 2022). 

 Permasalahan kualitas informasi internal telah menjadi fokus riset yang 

signifikan dalam studi komunikasi organisasi, dengan beberapa penelitian 

terdahulu menyoroti peran komunikasi dalam meningkatkan efektivitas 

informasi atau dampaknya terhadap kinerja dan keterlibatan karyawan. Salah 

satu studi relevan adalah "Pengaruh Komunikasi Internal dan Kerjasama Tim 

terhadap Kinerja Pegawai pada Dinas Komunikasi dan Informatika 

Kabupaten Karawang" oleh Darmawan, et al. (2025) menemukan bahwa 

peningkatan komunikasi internal dan kerjasama tim yang positif dapat secara 

substansial meningkatkan kinerja pegawai Diskominfo Karawang. 

Selanjutnya, penelitian berjudul "Peran Komunikasi Internal dalam 

Meningkatkan Keterlibatan Karyawan" oleh Rahmanda et al. (2025) 

menekankan bahwa komunikasi internal yang efektif berperan penting dalam 

menciptakan keterlibatan karyawan. Meskipun demikian, sebagian besar 

kajian tersebut cenderung berfokus pada efektivitas saluran komunikasi atau 

aliran informasi umum, serta memiliki batasan lingkup pada sektor atau 

faktor tertentu yang membuat hasilnya sulit diterapkan secara komprehensif 

pada konteks lain. (Juliyanti et al. 2025). Kesenjangan ini mengemuka karena 

belum banyak penelitian yang secara spesifik mengkaji bagaimana aktivitas 

komunikasi internal yang dilakukan oleh Humas berkontribusi pada 

pembangunan kualitas informasi internal yang lebih spesifik meliputi akurasi, 

relevansi, ketepatan waktu, dan kelengkapan terutama dalam konteks 

perusahaan manufaktur skala besar di Indonesia yang memiliki kompleksitas 

operasional dan hierarki informasi yang rentan distorsi, seperti PT Indah Kiat 
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Pulp & Paper Tbk Perawang.Pergeseran peran Humas dari sekadar penjaga 

citra eksternal menjadi pemelihara kualitas informasi internal dalam 

organisasi besar merefleksikan evolusi strategis fungsi PR, didukung oleh 

laporan Meltwater dalam Strle (2025) yang menunjukkan bahwa 44% 

profesional PR berencana untuk menghabiskan lebih banyak waktu pada 

komunikasi internal. 

 Selain itu, dalam fungsi Humas, komunikasi internal dan kualitas 

informasi juga menjadi isu penting yang banyak dibahas dalam kajian 

terdahulu. Gandariani (2023) mengkaji pendekatan komunikasi internal dan 

eksternal dalam praktik public relations serta menegaskan peran strategis 

Humas dalam mengelola arus informasi organisasi, namun kajian tersebut 

masih bersifat konseptual dan belum menjelaskan secara empiris bagaimana 

aktivitas komunikasi internal Humas sehari-hari memengaruhi kualitas 

informasi yang diterima karyawan. Sementara itu, penelitian Budiwati & 

Rosni (2024) mengkaji kualitas informasi dalam hubungan antara 

pemanfaatan media komunikasi, dinamika kelembagaan, dan lingkungan 

eksternal pada konteks BUMDes, tetapi tidak secara spesifik menyoroti peran 

Humas maupun konteks perusahaan manufaktur berskala besar. Dengan 

demikian, masih terdapat kesenjangan penelitian yang secara langsung 

mengaitkan aktivitas komunikasi internal Humas dengan pembangunan 

kualitas informasi internal yang mencakup akurasi, relevansi, ketepatan 

waktu, dan kelengkapan dalam perusahaan manufaktur yang kompleks seperti 

PT Indah Kiat Pulp & Paper Tbk Perawang.  

 Berdasarkan uraian permasalahan dan kesenjangan penelitian di atas, 

penelitian ini berfokus pada dua konsep dasar, yaitu komunikasi internal dan  

kualitas informasi. Komunikasi internal dalam dimensi komunikasi organisasi 

adalah proses komunikasi yang terjadi antara anggota dalam organisasi, untuk 

kelancaran pelaksanaan kegiatan organisasi. Lawrence D. Brennan dalam 

Effendy (2011) mendefinisikan komunikasi internal sebagai pertukaran 

gagasan atau informasi dalam komunikasi internal ditunjang oleh beberapa 

bentuk jalur komunikasi, antara lain komunikasi vertikal, horizontal, dan 

diagonal (Harivarman, 2017). Menurut Baroudi dan Orlikowski (1988) dalam

Pawirosumarto (2016) kualitas informasi memiliki atribut-atribut seperti 

informasi yang diperoleh dari keakuratan informasi, ketepatan waktu, 

relevansi informasi, dan kelengkapan informasi. Kualitas Informasi sering 

merupakan dimensi kunci menyangkut instrumen kepuasan pengguna akhir. 

 Pemilihan lokasi penelitian, PT Indah Kiat Pulp & Paper Tbk Perawang, 

memiliki karakteristik yang sangat relevan untuk penelitian ini. Perusahaan 

ini memperkerjakan ribuan karyawan di pabrik pulp dan kertas dengan 

berbagai latar belakang. Skala besar dan struktur organisasi yang kompleks 

membuat kebutuhan koordinasi internal informasi menjadi sangat tinggi. 

Komunikasi antar unit dan manajemen di pabrik rentan hambatan, sehingga 
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peran humas dalam menyelaraskan informasi menjadi krusial. Selain itu, PT 

Indah Kiat Pulp & Paper Tbk Perawang merupakan bagian dari APP Grup 

Sinar Mas yang memiliki transparansi dan tata kelola perusahaan. Laporan 

keberlanjutan APP menekankan pentingnya transparansi dan keterlibatan 

pemangku kepentingan dalam operasinya. Artinya publik lokal, regulator, 

mapun investor mengharapkan perusahaan transparansi dalam menyampaikan 

informasi dan berjalan sesuai standar keberlanjutan. Perusahaan ini beralamat 

di Jl. Raya Minas Perawang KM 26, Desa Pinang Sebatang, Kecamatan 

Tualang, Kabupaten Siak, Provinsi Riau, Indonesia (PT Indah Kiat Pulp & 

Paper Tbk, 2024).  

 Dalam konteks lokasi penelitian yang telah dijelaskan, dengan 

karakteristik skala besar dan kompleksitasnya, tekanan pada fungsi humas 

menjadi semakin nyata. Berdasarkan kompleksitas operasional dan tuntutan 

kualitas informasi yang telah diuraikan, urgensi penelitian ini justru terletak 

pada kapasitas internal Humas PT Indah Kiat Pulp & Paper Tbk Perawang 

sebagai pengelola informasi utama. Secara ideal, Humas dituntut untuk 

menjamin informasi yang akurat, relevan, tepat waktu, dan lengkap. Namun, 

realitas di lapangan sering menunjukkan kesenjangan antara tuntutan ideal 

tersebut dengan kemampuan proses internal tim. Sebagai divisi yang 

menerima arus data teknis yang masif dari berbagai divisi produksi, tim 

Humas rentan terhadap distorsi informasi dan ketidakselarasan pemahaman 

antar anggotanya sendiri dalam mengolah pesan-pesan kompleks tersebut. 

Fenomena information overload dan hierarki yang panjang, sebagaimana 

disebutkan sebelumnya, secara paradoks dapat memperburuk kualitas proses 

informasi di dalam tim Humas sebelum pesan tersebut didistribusikan. 

Jika aktivitas komunikasi internal di dalam tim Humas tidak berjalan 

secara optimal, risiko kesalahan interpretasi, penundaan, dan penurunan 

akurasi informasi menjadi sangat tinggi. Hal ini tidak hanya berdampak pada 

kegagalan penanganan isu eksternal, tetapi secara fundamental dapat 

mengganggu fungsi strategis Humas sebagai pusat informasi perusahaan. 

Oleh karena itu, penelitian ini perlu dilakukan untuk mengungkap proses 

komunikasi internal di dalam tubuh tim Humas itu sendiri, sebagai faktor 

kritis yang menentukan kualitas informasi akhir. Berdasarkan latar belakang 

diatas penulis tertarik untuk mengetahui lebih dalam bagaimana Aktivitas 

Komunikasi Internal Dalam Membangun Kualitas Informasi Pada 

Humas PT Indah Kiat Pulp & Paper Tbk Perawang. 

 

B. Rumusan Masalah 

 Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan, maka rumusan 

masalah dalam penelitian ini adalah bagaimana aktivitas komunikasi internal 

dalam membangun kualitas informasi pada Humas PT Indah Kiat Pulp & 

Paper Tbk Perawang?  
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C. Tujuan Penelitian 

 Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis aktivitas komunikasi 

internal dalam membangun kualitas informasi pada Humas PT Indah Kiat 

Pulp & Paper Tbk Perawang. 

 

D. Manfaat Penelitian 

Adapun kegunaan penelitian yang peneliti maksud dalam penelitian ini 

adalah sebagai berikut: 

1. Manfaat Teoritis  

a. Hasil penelitian ini diharapkan sebagai bahan dan data sekunder bagi 

kalangan akademisi yang akan melaksanakan penelitian dalam topik 

yang sama. 

b. Mendapatkan pengalaman berpikir ilmiah secara komprehensif. 

c. Melatih menuangkan hasil dan kajian pemikirannya dalam bentuk 

karya ilmiah penelitian. 

d. Memberi masukan dan pengetahuan bagi pihak-pihak yang terkait 

langsung dengan penelitian. 

2. Manfaat Praktis 

a. Penelitian ini menjadi salah satu syarat untuk memperoleh gelar 

sarjana pada Prodi Ilmu Komunikasi di Fakultas Dakwah dan 

Komunikasi 

b. Mengaplikasikan ilmu yang selama ini diperoleh. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

A. Kajian Terdahulu 

Penelitian tentang aktivitas komunikasi internal dan kualitas informasi 

sudah banyak diteliti oleh para peneliti terdahulu. Dari sepuluh artikel 

penelitian yang telah dianalisis dan digunakan dalam penelitian ini 

mengelompokkan yang relevan menjadi dua jenis utama, yaitu yang 

membahas komunikasi internal dan kualitas informasi. Sebagian besar 

penelitian ini membantu memahami bagaimana konsep-konsep tersebut 

berperan dalam lingkungan kerja, organisasi, maupun sektor publik. 

Secara menyeluruh, beberapa penelitian terdahulu mengkaji komunikasi 

internal dan implikasinya terhadap efektivitas atau kinerja organisasi. 

Hasanah (2022), melalui studinya berjudul "Dampak Komunikasi Internal 

Organisasi Terhadap Pelayanan Perpustakaan (Studi Pada UPT UIN Ar-

Raniry Banda Aceh)”, menemukan bahwa komunikasi dua arah berdampak 

positif pada efektivitas pelayanan perpustakaan. Sedangkan Sitinjak et all., 

(2025), dalam penelitian "Peran Komunikasi Internal terhadap Efektivitas 

Kerja dan Kinerja Karyawan", mengamati bahwa komunikasi yang efektif 

berkontribusi signifikan terhadap peningkatan efektivitas dan kinerja 

karyawan. Kedua penelitian ini memiliki persamaan berfokus pada 

komunikasi internal terhadap aspek operasional atau kinerja dalam konteks 

institusi publik. 

Adapun penelitian yang secara spesifik membahas kualitas informasi 

dalam ranah komunikasi organisasi. Budiwati & Rosni (2024) menganalisis 

"Hubungan Pemanfaatan Media Komunikasi dan Kualitas Informasi terhadap 

Peran Kelembagaan BUMDes", menunjukkan adanya hubungan signifikan 

meskipun tingkat kualitas informasi yang ditemukan relatif rendah. 

Selanjutnya, Sagala (2020) berfokus pada "Transparansi Laporan Keuangan 

sebagai Media Komunikasi dan Informasi" di Bank Papua, menemukan 

bahwa karakteristik seperti relevansi, keandalan, dan ketepatan waktu sangat 

esensial untuk menjamin kualitas informasi yang kredibel.  

Kemudian, penelitian yang menguatkan komunikasi internal dalam 

perusahaan Maghfirotika & Fitri (2020) dalam penelitian "Kegiatan Internal 

Public Relation dalam Meningkatkan Sense of Belonging pada Karyawan", 

mengidentifikasi berbagai aktivitas PR internal sebagai mediator efektif 

antara karyawan dan manajemen. Dalam konteks yang berbeda, Aspek ini 

turut diperkuat oleh Arrafi (2023) melalui studinya "Peran Komunikasi 

Organisasi Partai dalam Membangun Komunikasi Internal", menemukan 

bahwa komunikasi transparan dan inspiratif vital dalam mengkomunikasikan 

visi partai dan membangun kepercayaan internal. 
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Selain itu penelitian yang membahas komunikasi internal karyawan di 

lingkungan perusahaan. Penelitian "Komunikasi Internal Antar Karyawan 

(Studi Pada CV. Hyperlokal Indonesia Tahun 2020)" oleh Simanihuruk 

(2021) membahas bagaimana komunikasi internal memengaruhi komitmen, 

pemahaman tujuan, rasa memiliki, dan kesadaran terhadap perubahan 

lingkungan di CV. Hyperlokal Indonesia, menyoroti adanya masalah dalam 

dimensi "belonging to the organization" dan "awareness of it's changing 

environment" karena loyalitas dan penghargaan yang belum dirasakan 

karyawan sepenuhnya. Sementara itu, skripsi "Komunikasi Internal Pada 

Perusahaan PT Vale Indonesia Dalam Meningkatkan Kepatuhan Karyawan 

Terhadap Prosedur Keselamatan Kerja" oleh Atthobarani (2024) berfokus 

pada strategi komunikasi internal PT Vale Indonesia untuk meningkatkan 

kepatuhan karyawan terhadap prosedur keselamatan kerja, yang meliputi 

program seperti Safety Share, sosialisasi K3, pelatihan khusus, dan 

pemanfaatan media sosial untuk menyebarkan konten keselamatan kerja. 

Meskipun keduanya meneliti komunikasi internal, perbedaan utamanya 

terletak pada fokus masalah; satu mengkaji dampaknya terhadap loyalitas dan 

retensi karyawan di startup, sementara yang lain menganalisis perannya 

dalam kepatuhan keselamatan kerja di perusahaan tambang. 

Terakhir Kharis (2025) yang membahas "Peran Praktisi Humas dalam 

Membangun Citra dan Layanan Publik", dengan penekanan pada penyebaran 

informasi yang berkualitas dan akurat untuk menjaga kepercayaan publik. 

Studi-studi ini beririsan dalam menganalisis peran sentral Humas/PR sebagai 

arsitek utama komunikasi internal dan dampaknya pada persepsi serta 

dinamika organisasi. Memiliki persamaan dengan penelitian  Rahmadani et 

al. (2025) yaitu "Peran Humas dalam Pelaksanaan Branding Terminal Tipe A 

Tirtonadi" mengamati Humas berupaya menciptakan kualitas informasi 

layanan terbuka dan transparan guna membangun kepercayaan masyarakat. 

Kualitas layanan publik yang ditingkatkan turut memperkuat citra institusi 

melalui unsur persepsi, motivasi, dan sikap pelayanan.  

Meskipun kajian terdahulu telah menyediakan fondasi kuat mengenai 

komunikasi internal dan kualitas informasi, penelitian-penelitian tersebut 

cenderung membahas kedua konsep ini secara terpisah atau dalam konteks 

yang berbeda. Belum ditemukan penelitian sebelumnya yang secara eksplisit 

menggabungkan dan menganalisis aktivitas komunikasi internal dalam proses 

membangun kualitas informasi pada Humas dalam perusahaan berskala besar 

seperti PT Indah Kiat Pulp & Paper Tbk Perawang. Oleh karena itu, 

penelitian ini berupaya mengisi celah tersebut dengan fokus pada bagaimana 

komunikasi internal di Humas perusahaan tersebut secara faktual 

berkontribusi pada penciptaan dan pemeliharaan kualitas informasi. 
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B. Landasan Teori 

1. Komunikasi Internal 

Komunikasi internal pada hakikatnya tidak dapat dipisahkan dari 

konsep komunikasi organisasi secara keseluruhan. Pace & Faules (2001)  

menegaskan bahwa komunikasi organisasi merupakan perilaku pengaturan 

organisasi yang terjadi di antara orang-orang di dalamnya (Novianita et al., 

2021). Pandangan ini selaras dengan pendapat Ernest Dale (1965) yang 

melihat organisasi sebagai suatu proses perencanaan yang mencakup 

penyusunan dan pemeliharaan suatu struktur hubungan kerja. Dari dua 

pandangan ini, dapat ditarik benang merah bahwa organisasi adalah 

sebuah sistem sosial yang dibangun di atas pola hubungan dan pertukaran 

pesan yang terstruktur. Struktur hierarkis yang klasik, sebagaimana 

digagas Max Weber, menciptakan alur komunikasi formal yang menjadi 

tulang punggung operasional organisasi. Dalam kerangka inilah, 

komunikasi internal menemukan posisi strategisnya (Silviani, 2020). 

Sebagaimana dipaparkan Brennan dalam Suprapto (2011)  memaparkan 

komunikasi internal dapat didefinisikan sebagai penukaran pikiran antara 

atasan dan bawahan dalam suatu lembaga dengan tujuan utama 

mendukung kelancaran organisasi. Pertukaran ini tidak hanya bersifat 

vertikal, tetapi juga horizontal, sehingga mencakup seluruh dinamika 

operasi dan manajemen. Agar efektif, komunikasi internal harus berjalan 

dengan pesan yang lengkap dan sesuai kebutuhan, memicu timbal balik 

antara pemberi dan penerima. Fungsi utamanya adalah sebagai alat 

pemecah masalah organisasi dengan cara meningkatkan kualitas 

hubungan, baik antara karyawan dan atasan maupun antar rekan kerja. 

Komunikasi internal memiliki perbedaan dengan komunikasi eksternal, 

dimana komunikasi internal berfokus pada pertukaran informasi di dalam 

organisasi, sedangkan komunikasi eksternal adalah pertukaran informasi di 

luar organisasi (Gandariani, 2023). 

Komunikasi internal memiliki peran strategis dalam organisasi 

sebagaimana dikemukakan oleh Suranto (2003). Komunikasi internal 

berperan sebagai forum bagi manajemen untuk menyampaikan kebijakan 

organisasi sekaligus memberikan kesempatan kepada karyawan untuk 

menyatakan pendapat terkait pekerjaan dan tanggung jawabnya. Selain 

itu, komunikasi dengan karyawan menjadi langkah awal pembinaan 

hubungan baik dengan masyarakat sekitar. Komunikasi internal yang 

intensif terbukti mampu mendorong motivasi dan kinerja karyawan serta 

membangun rasa saling percaya antara karyawan dan manajemen. Oleh 

karena itu, komunikasi internal menjadi elemen penting dalam 

menciptakan lingkungan kerja yang efektif dan harmonis (Hasugian, 

2017). 
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Rosady Ruslan (1992) dalam Asyifa (2016) mengemukakan bahwa 

tujuan komunikasi internal mencakup beberapa aspek fundamental dalam 

organisasi. Komunikasi internal berperan sebagai sarana komunikasi 

timbal balik yang dipergunakan dalam perusahaan untuk menciptakan 

dialog efektif antar tingkatan organisasi. Selain itu, komunikasi internal 

bertujuan menghilangkan kesalahpahaman atau hambatan komunikasi 

antara manajemen dengan karyawan. Komunikasi internal juga berfungsi 

sebagai saluran untuk menjelaskan kebijakan, peraturan, dan tata kerja 

organisasi kepada seluruh anggota. Di sisi lain, komunikasi internal 

menjadi sarana bagi karyawan untuk menyampaikan keinginan, saran, 

informasi, serta laporan kepada manajemen. Dengan demikian, 

komunikasi internal menciptakan sistem komunikasi dua arah yang 

memungkinkan pertukaran informasi komprehensif antara seluruh elemen 

organisasi. 

Untuk mewujudkan tujuan komunikasi internal yang telah ditetapkan, 

organisasi perlu memahami kompleksitas fungsi-fungsi komunikasi yang 

mendasari efektivitas operasional. Nurani (2014) mengidentifikasi empat 

fungsi komunikasi yang menjadi pilar fundamental dalam dinamika 

organisasi, yaitu fungsi informal, regulatif, persuasif, dan integratif yang 

saling berinteraksi membentuk ekosistem komunikasi yang komprehensif. 

Fungsi informal berperan sebagai fondasi vital yang menyediakan 

informasi esensial bagi setiap anggota organisasi dengan distribusi yang 

bersifat hierarkis sesuai posisi strategis masing-masing individu, 

sementara Keogh Javis dalam Irawan (2019) menegaskan bahwa fungsi 

ini memiliki pengaruh signifikan terhadap produktivitas dan kepuasan 

kerja. Fungsi regulatif menurut Siregar & Usriyah (2021) berkaitan 

dengan sistem aturan organisasi yang melibatkan pemimpin dalam 

mengarahkan informasi dan pesan yang berorientasi pada proses kerja, 

sedangkan fungsi persuasif memungkinkan pimpinan untuk mempersuasi 

bawahan daripada memberikan perintah langsung karena pekerjaan yang 

dilakukan secara sukarela menghasilkan kepedulian yang lebih besar 

(Subekti & Toni, 2021). Fungsi integratif kemudian berperan sebagai 

katalisator yang menciptakan ekosistem komunikasi kondusif dan 

menyediakan saluran yang memfasilitasi karyawan untuk menjalani tugas 

dengan optimal, sehingga tercipta sinergi yang mendukung pencapaian 

visi bersama organisasi (Jumrad & Sari, 2019). 

Saluran komunikasi internal organisasi terbagi dua yaitu saluran 

komunikasi formal dan non formal. Saluran komunikasi formal 

merupakan saluran komunikasi harus dikenal, karena saluran komunikasi 

harus berhubungan dengan setiap anggota, jalur komunikasi harus 

langsung dan sependek mungkin, jalur komunikasi harus menyeluruh dan 

setiap komunikasi harus terbuka keasliannya dari orang yang menduduki 
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jabatan dan punya wewenang. Sedangkan saluran komunikasi non formal 

yaitu fakta-fakta, opini, kecurigaan, gosip dan sebagainya 

(Wahyuningrum, 2008). 

Implementasi komunikasi internal dalam organisasi memerlukan 

pendekatan sistematis melalui empat komponen fundamental yang saling 

berinteraksi, sebagaimana dikemukakan van Riel dan Fombrun (2008) 

dalam Wijaya (2015). Struktur organisasi menurut Wahjono, (2022) 

menjadi fondasi utama yang menentukan pembagian, pengelompokan, 

dan koordinasi tugas secara formal, sehingga menciptakan kerangka kerja 

bagi aliran komunikasi organisasi. Dinamika aliran komunikasi 

termanifestasi dalam tiga dimensi yang saling melengkapi, yaitu 

komunikasi vertikal ke bawah untuk penyampaian arahan pimpinan 

kepada bawahan, komunikasi vertikal ke atas yang memfasilitasi umpan 

balik dari bawahan kepada atasan, serta komunikasi horizontal yang 

memungkinkan koordinasi antar rekan kerja dalam tingkatan hierarki 

yang sama. Aspek muatan informasi menjadi elemen krusial yang 

memastikan setiap pesan memiliki relevansi ganda, baik dari perspektif 

kepentingan strategis organisasi maupun fungsi operasional spesifik 

masing-masing anggota, sehingga tercipta kesesuaian antara tujuan 

individual dan organisasi. Iklim komunikasi berperan sebagai faktor 

kontekstual yang mencerminkan karakteristik alamiah proses komunikasi 

internal, yang dipengaruhi dimensi psikologis berupa sikap dan perasaan 

dalam penyampaian dan penerimaan informasi, sehingga menciptakan 

atmosfer kondusif bagi terciptanya komunikasi yang efektif dan 

bermakna. 

Menurut Suranto (2003) dalam Hasugian (2017) implementasi 

komunikasi internal dalam organisasi harus dilaksanakan melalui empat 

tahapan yang sistematis dan berkesinambungan. Tahap pertama adalah 

identifikasi, dimana manajemen melakukan upaya untuk memahami 

keinginan dan kebutuhan karyawan melalui berbagai metode seperti 

penyediaan kotak saran yang menampung masukan, kritik, dan usulan 

dari karyawan, serta penyebaran kuesioner untuk memperoleh data yang 

komprehensif. Setelah data terkumpul, tahap kedua adalah perencanaan 

dan pengambilan keputusan yang melibatkan analisis mendalam terhadap 

hasil identifikasi tersebut, dimana hasil analisis ini kemudian menjadi 

dasar fundamental dalam penyusunan rencana kerja dan penetapan 

strategi komunikasi internal yang akan diimplementasikan. Tahap ketiga 

merupakan pelaksanaan kegiatan komunikasi internal yang bertujuan 

untuk merealisasikan upaya membangun hubungan yang harmonis antara 

manajemen dan karyawan melalui proses komunikasi yang berkualitas, 

transparan, dan bersifat dua arah sehingga memungkinkan terjadinya 

dialog yang konstruktif. Tahap terakhir adalah evaluasi yang dilakukan 
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untuk menilai secara kritis tingkat kelayakan dan keberhasilan program 

komunikasi yang telah dijalankan dalam upaya meningkatkan kualitas 

hubungan kerja antara manajemen dan karyawan, sehingga dapat 

dijadikan sebagai bahan perbaikan dan penyempurnaan program 

komunikasi internal di masa mendatang. 

Klasifikasi jenis komunikasi internal menurut Faiq, (2020) terbagi 

menjadi tiga kategori utama yang membentuk jaringan komunikasi secara 

mendalam dalam organisasi. Komunikasi vertikal sebagaimana dijelaskan 

Pohan & Fitria (2021) merupakan aliran informasi antara pemimpin dan 

anggota organisasi dalam bentuk perintah, teguran, pujian, dan instruksi 

yang mencerminkan hierarki kewenangan dalam struktur organisasi. Kom

unikasi horizontal yang dijelaskan Ningrum (2013) merupakan arus 

informasi yang terjadi secara mendatar diantara para pekerja dalam satu 

unit dengan tujuan mengkoordinasikan tugas-tugas, menjamin 

pemahaman yang sama, dan mengembangkan dukungan interpersonal 

sehingga tercipta sinergi antar anggota tim. Komunikasi diagonal menurut 

Themba & Dirgantara (2021) merupakan bentuk komunikasi yang terjadi 

antara individu dengan tingkat kedudukan dan wewenang yang berbeda 

pada tugas atau bagian yang berbeda, dimana komunikasi diagonal ke 

bawah berisi permintaan pendapat, peminjaman dokumen dan 

penyampaian pesan, sedangkan komunikasi diagonal ke atas 

menyampaikan kepastian pertemuan, konfirmasi jadwal, dan 

penyampaian pendapat, sehingga menciptakan fleksibilitas komunikasi 

yang melampaui batasan hierarki formal organisasi. 

Program-program komunikasi internal yang efektif memerlukan 

pendekatan strategis yang komprehensif, sebagaimana diidentifikasi 

Ruslan (1999) dalam Hasugian (2017) yang mencakup lima dimensi 

utama dalam pengelolaan komunikasi organisasi. Program pendidikan dan 

pelatihan menjadi fondasi utama untuk meningkatkan kualitas 

keterampilan karyawan serta kuantitas dan kualitas pemberian jasa 

pelayanan, sementara program pencapaian motivasi kerja berprestasi atau 

Achievement Motivation Training (AMT) dirancang untuk 

mempertemukan motivasi dan prestasi kerja karyawan dengan harapan 

perusahaan dalam mencapai produktivitas tinggi. Program penghargaan 

berperan sebagai instrumen pengakuan pimpinan kepada karyawan 

berprestasi atau memiliki masa pengabdian panjang, sedangkan program 

acara khusus dirancang sebagai kegiatan di luar rutinitas kerja seperti 

perayaan ulang tahun perusahaan dengan kegiatan keagamaan, olahraga, 

lomba, hingga piknik bersama untuk mempererat hubungan interpersonal. 

Program media komunikasi internal melalui buletin, majalah dinding, 

newsletter, papan pengumuman, dan pedoman kerja bertujuan 

menyampaikan pesan dan informasi yang berkaitan dengan kegiatan antar 
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karyawan, perusahaan, dan pimpinan, sehingga kelima program ini secara 

sinergis menciptakan ekosistem komunikasi yang kondusif bagi 

terciptanya hubungan kerja yang harmonis dan produktif dalam 

organisasi. 

Selain itu Komunikasi internal menurut Lawrence D. Brennan dalam 

Adiarsi & Sari (2017) terbagi menjadi dua jenis utama yang mencakup 

komunikasi personal dan komunikasi kelompok dengan karakteristik dan 

mekanisme berbeda dalam proses penyampaian informasi. Komunikasi 

personal merupakan komunikasi antara dua orang yang berlangsung 

melalui dua cara, yaitu komunikasi tatap muka yang berlangsung secara 

dialogis dengan kontak pribadi atau komunikasi antarpersonal, dan 

komunikasi bermedia yang menggunakan alat atau media sebagai 

perantara (Muzzammil, 2020). Komunikasi kelompok menurut Harilama 

et all., (2020) merupakan pemahaman tentang segala sesuatu yang terjadi 

saat individu-individu berinteraksi dalam suatu kelompok, yang juga 

melibatkan komunikasi antarpribadi sehingga kebanyakan teori 

komunikasi antarpribadi berlaku bagi komunikasi kelompok. Komunikasi 

kelompok dibedakan menjadi komunikasi kelompok kecil jika komunikan 

sedikit dan komunikasi kelompok besar jika komunikan banyak, dimana 

kedua jenis komunikasi ini saling melengkapi dalam menciptakan 

jaringan komunikasi yang komprehensif dalam organisasi. 

Iklim komunikasi perusahaan yang efektif Redding Pace & Falues 

(2010) dalam Hardjana, (2014) terbentuk melalui lima karakteristik 

fundamental yang saling berinteraksi dalam menciptakan ekosistem 

komunikasi organisasional yang dinamis. Dimensi supportiveness 

mencerminkan terciptanya atmosfer komunikasi dua arah yang 

konstruktif, dimana interaksi antar level hierarki dilandasi sikap saling 

mendukung dan menghargai kontribusi setiap individu. Aspek partisipasi 

dalam pengambilan keputusan menunjukkan komitmen organisasi untuk 

melibatkan karyawan secara aktif dalam proses konsultasi kebijakan yang 

relevan dengan posisi mereka, sehingga menciptakan rasa memiliki 

terhadap arah strategis perusahaan. Elemen kepercayaan menjadi fondasi 

yang memungkinkan atasan mendelegasikan wewenang kepada bawahan, 

baik dalam konteks profesional maupun personal yang mendukung 

hubungan kerja yang humanis. Karakteristik keterbukaan dan 

keterusterangan mengindikasikan adanya transparansi informasi yang 

memadai, dimana akses terhadap data relevan dengan tugas dan 

koordinasi tersedia mudah bagi seluruh anggota organisasi. Dimensi 

tujuan kinerja yang tinggi menggambarkan kejelasan ekspektasi dan 

standar pencapaian yang dipahami kolektif oleh karyawan. Kelima 

karakteristik ini secara sinergis membentuk lingkungan komunikasi yang 

kondusif bagi pencapaian tujuan organisasi. Implementasi karakteristik-
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karakteristik tersebut menciptakan motivasi intrinsik karyawan untuk 

berkontribusi optimal dalam merealisasikan visi dan misi organisasi 

melalui upaya berkelanjutan yang terarah dan terukur. 

Rekomendasi-rekomendasi dalam komunikasi internal yang berhasil 

ditindak lanjuti oleh organisasi yang diaudit dalam ICA Project 

Goldhaber, (1993) dalam Hardjana, (2014). Ini termasuk penambahan 

saluran-saluran komunikasi baru, seperti lembaran warta perusahaan, 

papan pengumuman, struktur pertemuan, dan sistem telepon baru, yang 

bertujuan untuk memperluas jangkauan informasi. Selain itu, ditekankan 

pula pengembangan visi, filosofi, kebijakan, dan tujuan komunikasi 

jangka panjang maupun jangka pendek, dilengkapi dengan penjelasan 

rinci dan konkret kepada karyawan agar pemahaman menjadi seragam. 

Kebijakan informasi terbuka tentang topik-topik penting juga diterapkan 

untuk membangun transparansi. Tak hanya itu, pengembangan dan 

pelaksanaan program-program komunikasi informal seperti makan siang 

bersama eksekutif, acara sosial, piknik karyawan, dan kebijakan pintu 

terbuka digalakkan untuk mempererat hubungan. Organisasi juga 

melakukan penambahan dan mutasi staf guna meningkatkan fungsi 

komunikasi, serta menyediakan informasi terbuka tentang jenjang karier 

dan fungsi-fungsi personal, termasuk pengumuman lowongan, rentang 

gaji, dan peluang pelatihan. Lebih lanjut, pembukaan peluang 

penghimpunan masukan dalam proses perencanaan jangka pendek 

maupun panjang diimplementasikan, bahkan dengan mekanisme khusus 

untuk memperoleh input. Untuk meningkatkan kualitas interaksi, 

direkomendasikan peningkatan kualitas rapat eksekutif kuartalan dengan 

menambah waktu untuk tanya jawab dan diskusi terbuka. Terakhir, 

organisasi juga berupaya menyelenggarakan penataran dan penyegaran 

manajemen dalam keterampilan komunikasi dasar, meliputi menulis, 

mendengarkan, berbicara di depan publik, wawancara, diskusi, 

pemecahan masalah, dan curah pendapat, demi memperkuat kapabilitas 

komunikasi seluruh jajaran. 

Humas dalam organisasi menurut The International Public Relations 

Association yaitu fungsi manajemen yang berkesinambungan dan 

terencana, dimana organisasi dan lembaga publik dan swasta berusaha 

untuk memenangkan dan mempertahankan pengertian, simpati, dan 

dukungan dari pihak-pihak yang berkepentingan dengan mereka dengan 

cara mengevaluasi opini publik mengenai diri mereka sendiri, dalam 

rangka mengaitkan sejauh mungkin, kebijakan dan prosedur yang mereka 

jalankan dengan tujuan untuk mencapai, dengan informasi yang terencana 

dan meluas, kerja sama yang lebih produktif dan pemenuhan kepentingan 

bersama yang lebih efisien. (Ma‟mun, 2012). Karakteristik pekerjaan 

Humas dalam organisasi yang dilakukan petugas Humas antara lain 
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praktek atau aktivitas mengelola informasi, fasilitator, dan penyedia 

informasi. (Safitri et all., 2019). Fungsi humas dalam komunikasi internal 

yaitu manajemen yang membangun dan mempertahankan hubungan baik 

dan harmonis juga bermanfaat antara organisasi dengan publik sehingga 

dapat mempengaruhi gagal atau suksesnya lembaga tersebut, sehingga 

fungsi humas dalam lembaga tersebut berperan penting sebagai perantara 

jalan untuk mencapai tujuan perusahaan yang diinginkan(Rini et all., 

2017). 

Menurut Cutlip, Center dan Broom dalam "Effective Public Relations", 

peran humas dalam komunikasi internal merupakan fungsi manajemen 

yang membentuk dan memelihara hubungan baik antara organisasi dan 

masyarakat sebagai penentu keberhasilan organisasi yang terbagi menjadi 

empat kategori dengan fungsi spesifik (Pithaloka et al., 2018). Teknisi 

komunikasi berperan sebagai posisi entry level non-manajerial yang 

bertugas menyusun buletin, rilis berita, dan berita utama dengan 

efektivitas yang bergantung pada kemampuan manajer humas dalam 

mendefinisikan masalah dan menghubungkan taktik dengan teknisi 

(Stokes, 2005). Peran teknisi komunikasi sering 

disebut "journalist in resident" karena memanfaatkan praktisi berpengala

man media dalam menjalankan fungsi komunikasi organisasi (Anwar, 

2015). Penasehat ahli merupakan praktisi humas berpengalaman yang 

mampu membuat kebijakan komunikasi, mendiagnosis masalah, 

menyusun rencana tindakan, dan bertanggung jawab terhadap hasil 

program (Argaditya & Ali, 2023). Humas melakukan riset perilaku publik 

dan analisis kebijakan perusahaan untuk membangun program yang tepat 

sebelum mengimplementasikan strategi komunikasi (Melauliya et all., 

2022). Fasilitator komunikasi berperan sebagai penghubung, penerjemah, 

dan mediator antara organisasi dengan publik melalui komunikasi dua 

arah yang terencana untuk mencapai tujuan berdasarkan saling pengertian 

(Jefkins, 2002). Humas sebagai pemecah masalah merupakan bagian 

manajemen yang membantu pimpinan perusahaan dalam mengambil 

keputusan secara profesional dan rasional dengan menggunakan 

pendekatan sistematis untuk mengidentifikasi dan memperbaiki masalah 

serta menghubungkan masalah dengan solusi melalui komunikasi 

organisasi (Anwar, 2015).  

 

2. Kualitas Informasi 

Kualitas informasi menurut O‟Brien, (2009) adalah tingkat dimana 

informasi memiliki karakteristik isi, bentuk, dan waktu, yang 

memberikannya nilai buat para pemakai akhir tertentu. Liu dan Arnett 

(2010) menyatakan bahwa informasi dengan kualitas terbaik akan 

meningkatkan kegunaan persepsian pengguna. Kualitas informasi juga 
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dapat dilihat dengan adanya potensi menghasilkan informasi yang tidak 

terbatas baik dalam organisasi maupun luar organisasi. (Putra et al. 2020) 

Menurut Sri Dewi Anggadini (2011) dalam Ramadhan & Fachruddin, 

(2017) informasi berkualitas memiliki empat karakteristik fundamental 

yang saling berkaitan. Pertama, informasi harus akurat, dimana menurut 

Angkoso et al. (2019) informasi tersebut bebas dari kesalahan dan tidak 

menyesatkan penerima, mengingat kemungkinan terjadinya gangguan 

dalam proses transmisi yang dapat merusak makna asli informasi. Kedua, 

aspek ketepatan waktu menjadi krusial karena sebagaimana dijelaskan 

Wardoyo & Andini (2017), informasi yang terlambat akan kehilangan nilai 

strategisnya dalam pengambilan keputusan perusahaan. Ketiga, relevansi 

informasi menentukan kesesuaiannya dengan kebutuhan penerima, dimana 

informasi yang tidak relevan akan menghambat proses pengambilan 

keputusan yang efektif (Sidh, 2013). Keempat, kelengkapan informasi 

menjadi faktor penentu karena menurut Sukmaningrum, (2012) informasi 

yang komprehensif mencakup seluruh aspek yang mempengaruhi 

keputusan, termasuk latar belakang setiap informasi utama yang disajikan 

dalam laporan keuangan. Integrasi keempat karakteristik ini memerlukan 

peran dominan manusia dalam prosesnya, mengingat keterbatasan 

teknologi dalam menghasilkan informasi yang benar-benar berkualitas. 

Dengan demikian, kualitas informasi tidak hanya bergantung pada satu 

aspek saja, melainkan pada harmonisasi keseluruhan elemen yang 

membentuk nilai informasi tersebut bagi pengambil keputusan. 

Karakteristik kualitas informasi bervariasi secara signifikan berdasarkan 

level manajemen dalam organisasi, sebagaimana dijelaskan oleh Yakub 

dalam Muharsyah & Ekawati (2022) Kepadatan informasi menunjukkan 

gradasi dimana manajemen tingkat bawah memerlukan informasi 

terperinci untuk pengendalian operasi, sementara manajemen atas 

menggunakan informasi yang tersaring dan ringkas untuk keputusan 

strategis. Luas informasi berbeda secara hierarkis, dengan manajer bawah 

memfokuskan pada informasi spesifik tugas tertentu, sedangkan 

manajemen atas membutuhkan informasi komprehensif untuk masalah 

organisasi yang luas. Frekuensi informasi mencerminkan pola kontras 

antara kebutuhan rutin manajemen bawah untuk tugas terstruktur dan 

kebutuhan tidak rutin manajemen atas untuk keputusan tidak terstruktur. 

Akses informasi juga berbeda fundamental, dimana level bawah 

menggunakan akses offline melalui laporan periodik, sedangkan level atas 

memerlukan akses online untuk fleksibilitas pengambilan informasi. 

Dimensi waktu menunjukkan orientasi berbeda antara manajemen bawah 

yang memanfaatkan informasi historis untuk pengendalian operasi dan 

manajemen atas yang berfokus pada informasi berorientasi masa depan 

untuk perencanaan strategik. 
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Model kesuksesan sistem informasi yang dikembangkan oleh Delone 

dan Mclean (1992) dalam Muharsyah & Ekawati (2022) menghadirkan 

kerangka komprehensif yang terdiri dari enam dimensi saling terkait untuk 

mengevaluasi efektivitas sistem informasi. Dimensi pertama, System 

Quality, berfokus pada pengukuran kualitas infrastruktur teknologi 

informasi yang menjadi fondasi operasional sistem. Dimensi kedua, 

Information Quality, menilai kualitas output yang dihasilkan sistem, yang 

kemudian berinteraksi dengan dimensi ketiga yaitu Use yang mengukur 

tingkat pemanfaatan output sistem oleh pengguna akhir. Kepuasan 

pengguna (User Satisfaction) menjadi indikator penting yang 

mencerminkan respons dan penerimaan pengguna terhadap sistem yang 

diimplementasikan. Dampak dari sistem informasi kemudian diukur 

melalui dua tingkatan, yaitu Individual Impact yang mengevaluasi 

perubahan perilaku pengguna akibat penggunaan sistem, dan 

Organizational Impact yang menganalisis pengaruh sistem terhadap 

kinerja organisasi secara keseluruhan. Model ini menunjukkan bahwa 

kesuksesan sistem informasi tidak dapat diukur dari satu aspek tunggal, 

melainkan memerlukan evaluasi holistik yang mencakup kualitas teknis, 

penerimaan pengguna, hingga dampak strategis bagi organisasi. 

Keberhasilan implementasi sistem informasi bergantung pada sinergi 

antara kualitas teknologi, kepuasan pengguna, dan nilai tambah yang 

dihasilkan bagi individu maupun organisasi. 

Dampak positif menjaga kualitas informasi menurut DeLone dan 

McLean, (2003) dalam Miftah et al. (2017) yang diharapkan seperti 

peningkatan kemampuan dalam mengambil keputusan, keefektifan kerja 

dan peningkatan kualitas kerja. Pentingnya kualitas informasi dalam 

komunikasi internal dapat membantu perusahaan mencapai efisiensi 

operasional dan finansial yang optimal. Dampak dari kualitas informasi 

komunikasi internal menunjukkan pengaruh yang lebih kuat pada 

perusahaan yang sangat mengandalkan lingkungan informasi dalam 

operasionalnya, terutama pada perusahaan besar yang memiliki cabang 

tersebar di beberapa daerah dan sangat membutuhkan lingkungan 

informasi internal yang berkualitas agar operasionalnya tetap berjalan 

sesuai dengan rencana. Ketika koordinasi antara satu bagian dengan 

bagian lainnya berjalan dengan baik melalui sistem komunikasi internal 

yang berkualitas, maka peluang pencapaian target dan efisiensi organisasi 

akan semakin besar, sehingga memungkinkan perusahaan untuk 

mengidentifikasi dan memanfaatkan berbagai peluang strategis dalam 

pengelolaan sumber daya secara lebih komprehensif (Putra & Ardiyanto, 

2017). Pengembangan kualitas informasi di era digital dapat membantu 

dalam pengelolaan informasi secara lebih mudah, cepat, dan terintegrasi. 

Kualitas informasi di era digital menggunakan teknologi digital untuk 
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mengumpulkan, menyimpan, memproses, menyajikan dan menyebarkan 

informasi yang relevan dalam pengambilan keputusan (Ula & Maulani, 

2023). 

Dalam mencapai tujuan perusahaan menurt Widarsono (2007) dalam 

Syarifuddin (2019), perusahaan perlu memiliki informasi yang berkualitas 

yang terarah dan terintegrasi dengan baik. Perencanaan informasi 

merupakan bagian dari pengendalian perusahaan perlu mendapatkan 

perhatian, sehingga konstribusi positif didalam mendukung keberhasilan 

perusahaan. Salah satu fungsi dari menjaga kualitas informasi dapat 

membantu pengendalian aktivitasnya, serta mengurangi ketidakpastian 

lingkungan, sehingga diharapkan dapat membantu perusahaan ke arah 

pencapaian tujan dengan sukses. Informasi yang berkualitas dapat 

mendukung perusahaan dalam pengambilan keputusan. Kualitas informasi 

yang baik menurut Saputri et al. (2023) memiliki dalam perusahaan untuk 

menyajikan informasi untuk mengambil keputusan pada perencanaan, 

pengorganisasian, pengendalian, kegiatan operasi subsistem suatu 

perusahaan, sehingga dapat diambil kesimpulan informasi yang berkualitas 

memberi suatu cara untuk memandang suatu organisasi sebagai suatu 

keseluruhan sebagai bagian dari lingkungan eksternal yang lebih luas. 

 

C. Kerangka Berfikir  

Pola pikir penelitian ini berawal dari aktivitas komunikasi internal dalam 

membangun kualitas informasi pada Humas PT Indah Kiat Pulp & Paper Tbk 

Perawang. Penelitian ini bertujuan untuk menggambarkan urutan 

penyelesaian masalah dan menemukan jawaban melalui proses penelitian 

yang sistematis. 
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Gambar 2.1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Olahan Peneliti, 2025 

Kualitas Informasi 

PT Indah Kiat Pulp & Paper Tbk Perawang 

1. Komunikasi Vertikal 

2. Komunikasi Horizontal 

3. Komunikasi Diagonal 
 

Masalah:  

Kualitas Informasi Internal Humas 

Komunikasi Internal 

1. Akurat 

2. Tepat Waktu 

3. Relevan 

4. Lengkap 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

A. Desain Penelitian 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif. Pemilihan 

pendekatan ini didasarkan pada karakter fenomena yang dikaji, yaitu aktivitas 

komunikasi internal Humas dalam membangun kualitas informasi di PT 

Indah Kiat Pulp & Paper Tbk Perawang yang bersifat prosesual, kontekstual, 

dan sarat makna sehingga tidak tepat direduksi ke dalam angka semata. 

Secara metodologis, penelitian kualitatif bertujuan untuk memperoleh 

pemahaman yang mendalam mengenai fenomena sosial dengan menganalisis 

data non-numerik, seperti hasil wawancara, pengamatan langsung, dan 

berbagai dokumen. Dalam pendekatan ini, peneliti berupaya memahami 

makna yang diberikan individu atau kelompok terhadap pengalaman mereka 

dalam konteks sosial tertentu. Fokus utamanya adalah menggali secara 

komprehensif perilaku, pandangan, dan pengalaman manusia serta bagaimana 

faktor sosial dan budaya membentuk hal-hal tersebut melalui data naratif 

yang kaya dan deskriptif (Kriyantono, 2014). 

 

B. Lokasi Dan Waktu Penelitian 

Penelitian ini dilakukan di Jalan Raya Minas Perawang KM 26 Desa 

Pinang Sebatang Kecamatan Tualang Kabupaten Siak, Riau tepatnya di PT 

Indah Kiat Pulp & Paper Perawang. Waktu penelitian berlangsung setelah 

proposal ini diseminarkan. 

 

C. Sumber Data 

1. Sumber Data Primer 

Data primer adalah sumber data utama yang dikumpulkan secara 

langsung oleh peneliti dalam kegiatan penelitian. Data tersebut diperoleh 

dari sumber asli, yaitu responden atau informan yang terkait dengan 

variabel penelitian (Sulung & Muspawi, 2024). Sumber data ini dari hasil 
observasi partisipan dan wawancara langsung dari sumber informan di PT 

Indah Kiat Pulp & Paper Tbk Perawang.  

2. Sumber Data Sekunder 

Data sekunder menurut Alir (2005) dalam Sulung & Muspawi, (2024) 

adalah data penelitian yang diperoleh secara tidak langsung melalui media 

perantara dari sumber yang sudah tersedia sebelumnya, seperti dokumen, 

literatur, laporan, atau basis data yang dihimpun oleh pihak lain, misalnya 

buku, jurnal ilmiah, laporan keuangan, dan data sensus pemerintahan. 

 

D. Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data adalah teknik atau cara-cara yang dapat 

digunakan penulis untuk mengumpulan data. Penelitian ini menggunakan 
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teknik pengumpulan data yang bertujuan untuk memudahkan data yang valid 

berdasarkan permasalahan yang akan diteliti. Adapun teknik pengumpulan 

data pada penelitian ini yaitu: 

1. Wawancara 

Wawancara merupakan percakapan antara penulis dengan seseorang 

informan yang diasumsikan mempunyai informasi penting suatu objek 

penelitian (Kriyantono, 2014).  

Wawancara dilakukan dengan 3 informan dari PT. Indah Kiat Pulp & 

Paper Tbk Perawang diantaranya: 

No Nama Jabatan Sumber 

1 Armadi,S.E, Manager Informan Inti 

2 Purnayudha Tarigan,S.I.Kom Officer Informan Tambahan 

3 Alya Azhmi Mulya,S.T. Officer Informan Tambahan 

2. Observasi 

Observasi merupakan mengamati secara langsung yang dilakukan 

oleh peneliti terhadap subjek penelitian atau lingkungan tertentu yang bisa 

berarti pengamatan aktif atau pasif. (Iba & Wardhana, 2023). Penelitian 

ini menggunakan obserasi partisipan dengan tim Humas Indah Kiat Pulp 

& Paper Tbk Perawang.  

3. Dokumentasi 

Dokumentasi merupakan catatan mengenai peristiwa yang telah 

berlalu. Dokumen dapat berbentuk tulisan, gambar, ataupun karya 

monumental seseorang (Hasan et al. 2025). Dalam kegiatan penelitian ini, 

dokumentasi yang digunakan berupa foto-foto saat proses wawancara 

berlangsung. Foto-foto tersebut berfungsi sebagai bukti bahwa kegiatan 

wawancara benar-benar telah dilakukan serta menggambarkan situasi dan 

kondisi pada saat pengumpulan data.  

 

E. Validitas Data 

Validitas data merupakan uapaya memastikan kesesuaian antara fenomena 

yang terjadi di lapangan dengan hasil pengamatan penulis. Validitas data 

disebut juga keabsahan data, yang menunjukkan bahwa instrumen yang 

digunakan dalam penelitian dapat diandalkan dan dipercaya. Dalam penelitian 

kualitatif, validitas data terdapat pada proses pengumpulan data langsung di 

lapangan pada tahap analisis dan interpretasi data oleh peneliti (Kriyantono, 

2014).  

Kebenaran data yang dikumpulkan harus diperiksa untuk memastikan 

kebenarannya. Untuk mengecek data agar mendapatkan keyakinan atas 

keakuratan data penelitian kualitatif, dapat dilakukan triangulasi. Validasi 

data melalui teknik triangulasi memberikan kepercayaan kepada peneliti 

terhadap keakuratan data yang diperoleh, sehingga peneliti merasa yakin 

dalam menarik kesimpulan dari hasil penelitian yang dilakukan. Menurut 

Kriyantono, (2014) validitas dengan menggunakan triangulasi data yang 
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digunakan yaitu trigulasi sumber. Triangulasi Sumber adalah 

membandingkan atau mengecek ulang nilai kepercayaan suatu informasi yang 

diperoleh dari sumber yang berbeda. Misalnya, membandingkan hasil 

pengamatan dengan wawancara, dan membandingkan apa yang dikatakan 

umum dengan yang dikatakan pribadi. 

 

F. Teknik Analisis Data 

Teknik analisis data adalah suatu upaya mengorganisasi dan menyusun 

hasil observasi, wawancara serta data lainnya secara sitematis guna 

mempertahankan pemahaman peneliti terhadap permasalahan yang dikaji dan 

menyajikannya dalam temuan bagi orang lain. Sedangkan Moleong 

menjelaskan analisis data adalah proses mengukur urutan data, 

mengorganisasikannya ke dalam suatu pola, kategori dan uraian dasar. Hal ini 

menunjukkan bahwa proses analisis sebainya dimulai sejak tahap awal 

pengumpulan data di lapangan dan dilakukan secara intensif agar seluruh 

informasi yang dibutuhkan dapat terhimpun secara optimal (Nurdewi, 2022). 

Menurut Ulber Silalahi (2009) dalam Nurdewi (2022) proses analisis data 

mencakup tiga kegiatan yaitu reduksi data, penyajian data, dan penarikan 

kesimpulan atau verifikasi. Ketiganya tidak berjalan secara terpisah, 

melainkan saling berkaitan dan membentuk suatu siklus interaktif yang 

berlangsung sebelum, selama, dam setekah proses pengumpulan data. 

Interkasi yang paralel ini membentuk suatu pemahaman menyeluruh yang 

disebut sebagai analisis: 

1. Reduksi Data 

Reduksi data bukanlah suatu hal yang terpisah dari analisis. Reduksi 

data diartikan sebagai proses pemilihan, pemusatan perhatian pada 

penyederhanaan, pengabstraksian, dan transformasi data kasar yang 

muncul dari catatan-catatan tertulis di lapangan. Kegiatan reduksi data 

berlangsung terus-menerus, terutama selama proyek yang berorientasi 

kualitatif berlangsung atau selama pengumpulan data. Selama 

pengumpulan data berlangsung, terjadi tahapan reduksi, yaitu membuat 

ringkasan, mengkode, menelusuri tema, membuat gugus-gugus, membuat 

partisi, dan menulis, memo. 

2. Penyajian Data 

Miles & Huberman membatasi suatu penyajian sebagai sekumpulan 

informasi tersusun yang memberi kemungkinan adanya penarikan 

kesimpulan dan pengambilan tindakan. 

3. Menarik Kesimpulan 

Menurut Miles dan Huberman, penarikan kesimpulan hanyalah 

sebagian dari satu kegiatan dari konfigurasi yang utuh. Selama kegiatan 

penelitian, kesimpulan-kesimpulan juga diverifikasi kebenarannya.
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BAB V 

PENUTUP  

 

A. Kesimpulan 

Aktivitas komunikasi internal di Divisi Humas PT Indah Kiat Pulp & 

Paper Tbk Perawang telah dikelola secara sistematis melalui tiga jalur utama: 

vertikal, horizontal, dan diagonal. Komunikasi vertikal berfungsi sebagai 

mekanisme pengendalian mutu informasi melalui kebijakan satu pintu, 

validasi berlapis, dan budaya tabayyun yang menekan peluang distorsi pesan. 

Komunikasi horizontal memperkuat kelengkapan informasi melalui 

kolaborasi antarsejawat lintas BIC, kerja tim dalam penyusunan program, 

serta saling berbagi literasi teknis dan administratif. Sementara itu, 

komunikasi diagonal memastikan akses cepat ke subject matter expert di unit 

teknis, sehingga Humas dapat merespons isu secara tepat waktu dan 

kontekstual tanpa terjebak prosedur birokratis yang berlarut. Sinergi ketiga 

pola komunikasi ini efektif mengurangi noise, menutup celah asimetri 

informasi, dan menjaga konsistensi pesan di tingkat internal maupun 

eksternal. 

Dalam kaitannya dengan kualitas informasi, temuan penelitian 

menunjukkan bahwa sistem komunikasi internal tersebut berhasil menopang 

terpenuhinya dimensi isi, bentuk, dan waktu sebagaimana dirumuskan dalam 

konsep kualitas informasi, yaitu informasi yang bernilai guna bagi pemakai 

akhir karena akurat, relevan, dan tersedia tepat waktu. Akurasi terjaga melalui 

filtrasi vertikal dan verifikasi teknis lintas unit, kelengkapan diperkuat oleh 

koordinasi horizontal yang memastikan seluruh aspek substantif dan 

administratif tercakup. Sedangkan ketepatan waktu dan relevansi dijamin oleh 

komunikasi diagonal yang menghubungkan langsung Humas dengan unit 

operasional terkait. Dengan demikian, komunikasi internal tidak hanya 

menjadi saluran penyampaian instruksi, tetapi juga instrumen pengendalian 

mutu informasi yang menjamin objektivitas, bebas kesalahan teknis, tidak 

menyesatkan, serta komprehensif bagi pengambil keputusan. Pada akhirnya, 

kualitas informasi yang dihasilkan tidak hanya ditentukan oleh sistem dan 

teknologi, tetapi oleh harmonisasi prosedur, etika, dan peran aktif manusia 

dalam mengolah, memeriksa, dan menyajikan informasi secara bertanggung 

jawab. 

 

B. Saran 

1. Saran untuk PT Indah Kiat Pulp & Paper Tbk Perawang 

a. Memperjelas dan mendokumentasikan SOP komunikasi internal 

(vertikal, horizontal, diagonal) khusus untuk informasi yang bersifat 

kritis, sehingga alur validasi, batas kewenangan, dan standar akurasi 
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tidak hanya bergantung pada kebiasaan, tetapi tertulis dan mudah 

diikuti semua pegawai. 

b. Menguatkan peran manusia sebagai pengelola informasi melalui 

pelatihan rutin tentang literasi data, etika komunikasi, dan teknik 

verifikasi (tabayyun), karena kualitas informasi sangat ditentukan oleh 

harmonisasi proses manusia–sistem, bukan teknologi semata.  

c. Menyediakan forum koordinasi lintas BIC secara berkala untuk cross-

check isi, kelengkapan, dan konteks informasi sebelum 

disebarluaskan, agar informasi yang sampai ke manajemen dan publik 

benar-benar komprehensif dan tidak terdistorsi. 

2. Saran untuk Peneliti Selanjutnya 

a. Mengembangkan penelitian dengan pendekatan campuran (kualitatif–

kuantitatif), misalnya menambah survei kuisioner untuk mengukur 

sejauh mana pegawai merasakan bahwa informasi yang diterima 

sudah akurat, relevan, dan komprehensif. 

b. Melakukan studi komparatif pada perusahaan atau sektor lain 

(misalnya BUMN atau layanan publik) untuk melihat apakah pola 

komunikasi internal yang mendukung kualitas informasi di industri 

manufaktur ini juga berlaku dalam konteks organisasi yang berbeda.
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LAMPIRAN WAWANCARA 

 

A. Informan 1 

Nama : Parayhuda Tarigan, S.I.Kom 

Jabatan : Officer 

Tanggal : 7 November 2025 

PERTANYAAN 

1. Mengapa informasi ke pihak eksternal atau divisi lain harus melalui satu 

pintu kepemimpinan dan tidak boleh langsung disampaikan oleh anggota 

tim? 

Jawaban: 

Tidak bisa langsung dalam penyampaian informasi ke eksternal setiap 

informasi satu pintu kepemimpinan, pimpinanlah yang menyampaikan 

informasi ke eksternal dan juga anggota tim nggak bisa juga 

menyampaikan apa yang disampaikan pimpinan contohnya Kalau 

mungkin di sekolah ataupun di kampus perlu didiskusikan dulu apa yang 

kita sampaikan. 

 

2. Apa saja media atau saluran komunikasi yang digunakan dalam 

penyampaian informasi di lingkungan organisasi ? 

Jawaban: 

Biasanya menggunakan WhatsApp dan Outlock 

 

3. Bagaimana bentuk komunikasi horizontal yang terjalin antara anggota tim 

Humas lain di lingkungan Humas? 

Jawaban: 

Kolaborasi antara csr atau media relations kolaborasi dalam internalnya 

misalnya kalau media relation ini biasanya untuk unbording jadi kita 

abording kita paragunasi dengan media relation untuk publish. Tidak 

semua pekerjaan dikerjakan bersama-sama karena setiap humas memiliki 

BIC masing-masing. Setiap humas memiliki BIC masing-masing 

contohnya bidang csr hanya sekedar tahu program yang dijalankan BIC 

lain contoh lainnya ada lagi program CMR yang berkaitan dengan BPKN 

untuk bidang CSR, BIC lain hanya sekedar tahu bahwa ada program itu. 

 

4. Bagaimana alur komunikasi diagonal yang sedang dijalankan di sini? 

Dapatkah memberikan contohnya? 

Jawaban: 

Program Apprentice atau pemagangan ini adalah memagangkan alumni 

sekolah ataupun perguruan tinggi selama 1 tahun. Biasanya kami bekerja 

sama dengan kampus yang sudah ada kerja sama sebelumnya. Saya akan 

komunikasikan dulu ke pihak kampus, dilakukan penjajakan, melihat apa 
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yang mereka ajarkan dan apa yang dibutuhkan. Jika sudah cocok, kampus 

akan mengirimkan data kandidat yang mau ikut Apprentice sesuai syarat 

yang berlaku. Data itu saya teruskan ke rekrutmen atau HR untuk di-

assessment, lalu hasilnya dikembalikan lagi ke saya untuk disampaikan ke 

pihak kampus. Setelah itu barulah proses wawancara, kelulusan, dan 

rekrutmen diteruskan ke bagian EPPS. 

 

B. Informan 2 

Nama : Alya Azhmi Mulya, S.T 

Jabatan : Officer 

Tanggal : 1 Desember 2025 

PERTANYAAN 

1. Bagaimana alur komunikasi vertikal anggota humas ke pimpinan humas? 

Jawaban: 

Ada crossovernya Kalo kakak kan lebih banyak ke Pembuatan dan 

improvement program Nah jadi improvement program itu biasanya 

berlapis. Awalnya diskusin dengan senior baru diberikan ke pimpinan Pak 

Armadi. Jadi kalau konsepnya sudah ada baru . Dalam menjalankan 

Program-program yang mengerjakan report dengan sebelumnya diskusi ke 

senior, setelahnya report selesai dikirimkan kepimpinan. Untuk 

dikonfirmasi kegiatan dan minta feedback program. Ini tergantung 

programnya jika berkorelasi dengan unit lain perlu adanya tambahan 

koordinasi. 

 

2. Apa saja media atau saluran komunikasi yang digunakan dalam 

penyampaian informasi di lingkungan organisasi ? 

Jawaban: 

Kita pada saat pembuatan program itu kan bekerja secara team, teamwork, 

sehingga officer itu kan banyak di lapangan, banyak menyusun idenya 

kemudian mencari tahu eksekusinya seperti apa. 

 

3. Bagaimana bentuk kerja sama atau komunikasi horizontal yang terjalin 

dalam tim saat menyusun dan melaksanakan program? 

Jawaban: 

Kita pada saat pembuatan program itu kan bekerja secara team, teamwork, 

sehingga officer itu kan banyak di lapangan, banyak menyusun idenya 

kemudian mencari tahu eksekusinya seperti apa. 

 

4. bagaimana alur komunikasi diagonal yang sedang dijalankan, bisakah 

berikan contohnya? 

Jawaban: 
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Kalau dengan unit lain dalam tahap pembuatan atau planning itu 

koordinasi aja langsung direct, jadi diskusi sama senior dan tim sekaligus 

sama unit lain. Setelahnya dikonfirmasi ke pimpinan, barulah BIC yang 

berfokus pada bidang itu yang berkoordinasi dengan unit lain. 

 

5. Bagaimana alur dan mekanisme yang diterapkan untuk memastikan 

akurasi informasi pada Humas PT. Indah Kiat Pulp & Paper Tbk 

Perawang? 

Jawaban: 

Program yang dijalankan pada dasarnya sesuai dengan visi misi dan 

kebutuhan bisnis perusahaan. Jadi public affair bertugas 

mengkoordinasikan kegiatan kebutuhan internal dengan kebutuhan 

eksternal dengan pihak-pihak eksternal. Dalam menjaga akurasi informasi 

dalam pembuatan program perlu bekerja secara dengan tim. Dalam 

pengambilan keputusan ada beberapa tahap. Pada level officer/anggota 

yang bertugas turun langsung ke lapangan setelahnya cross check 

informasi ke yang levelnya specialist/senior, setelah itu baru ke 

manager/pimpinan. Disesuaikan dengan program jika dibutuhkan baru 

perluasan sesuai dengan kebutuhan perusahaan, dan dengan unit yang 

mana saja perlu bekerja sama. 

 

6. Bagaimana penerapan prinsip ketepatan waktu (timeliness) dalam 

pengelolaan informasi di Humas, khususnya saat berkoordinasi dengan 

divisi lain yang memiliki sistem kerja berbeda? 

Jawaban: 

Dalam menjalankan program, Public Affairs harus mengelola koordinasi 

dengan instansi terkait yang memiliki sistem kerja berbeda, sehingga 

penetapan deadline melalui email menjadi krusial untuk mengantisipasi 

berbagai kendala. Sebagai contoh, pada program Dual System atau 

pelatihan terpadu, penentuan batas waktu pengumpulan data peserta harus 

disesuaikan dengan jadwal administrasi eksternal, seperti penutupan 

pendaftaran BPJS Ketenagakerjaan atau proses seleksi internal sebelum 

pelaksanaan hari H. Melalui transparansi informasi dan penyusunan 

timeline yang jelas, seluruh pihak terkait serta pimpinan dapat memahami 

alasan di balik penetapan tanggal tersebut, sehingga data yang dibutuhkan 

dapat terkumpul tepat waktu guna mendukung kelancaran tahapan 

asesmen dan pelaksanaan kegiatan. 

 

7. Mengapa penting bagi Humas untuk menggali informasi langsung dari 

ahlinya sebelum menyusun dan menyampaikan informasi? 

Jawaban: 
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Informasi harus digali langsung pada ahlinya. Misalnya tim safety atau tim 

production, langsung ke mereka kita tanya. Karena kan tidak mungkin kita 

bisa mengeluarkan informasi kalau kita tidak punya pemahaman proses 

itu. Jadi kita harus tanyakan langsung pada aktornya. Informasi yang 

memicu misinformasi, itu akan ditambahkan menjadi informasi darurat, 

informasi penting yang harus cepat diakses, kaitan pekerjaannya utamanya 

adalah menjaga reputasi perusahaan, menjaga transparansi, akurasi, dan 

kepercayaan publik. 

 

8. Bagaimana Humas memastikan kelengkapan informasi dalam penyusunan 

persyaratan dan timeline program sebelum disampaikan? 

Jawaban: 

Persyaratannya disesuaikan dengan program yang telah disetujui oleh 

pimpinan. Kemudian timelinenya jelas sesuai dengan timeline proposal 

program, kemudian dikirimkan notifikasi ke pihak eksternal menggunakan 

surat yang ditandatangani oleh pimpinan dibubuhi dengan cap perusahaan. 

Humas itu tugasnya adalah mengoordinasikan kegiatan kebutuhan internal 

dengan kebutuhan eksternal. Maka di situ harus dikuatkan pola 

komunikasinya. 

 

 

C. Informan 3 

Nama : Armadi, S.E 

Jabatan : Manager 

Tanggal : 1 Desember 2025 

PERTANYAAN 

1. Apa saja media atau saluran komunikasi yang digunakan dalam 

penyampaian informasi di lingkungan organisasi ? 

Jawaban: 

Biasanya verbal, bisa lewat whastApp, telpon, zoom, outlock sebelumnya 

focus note, tatap muka dengan memanggil mereka keruangan. 

2. Bagaimana pola komunikasi diagonal diterapkan di humas, dan dapatkah 

Anda memberikan contohnya? 

Jawaban: 

Pola komunikasi diagonal dilakukan dengan menjalin koordinasi 

langsung lintas divisi atau unit kerja sesuai dengan bidang 

permasalahannya tanpa harus selalu mengikuti jalur hierarki yang berlaku. 

Sebagai contoh, saat menghadapi isu lingkungan seperti pencemaran 

sungai, pimpinan Humas akan langsung menghubungi unit Environmental 

Protection untuk meminta data teknis. Begitu pula ketika muncul 

pemberitaan terkait serikat pekerja atau gangguan kebisingan operasional, 



66 

 

 

komunikasi dilakukan secara diagonal dengan menghubungi penanggung 

jawab di unit Industrial Relation atau bagian Power Generating guna 

memastikan akurasi informasi sebelum disampaikan kepada pihak luar. 

 

3. Bagaimana Humas menjaga akurasi informasi agar terhindar dari 

miskomunikasi dalam menyampaikan informasi? 

Jawaban: 

Miskom itu kan bisa dua hal, di kitanya yang menerjemahkan yang 

berbeda, makanya perlu validasi, makanya perlu tabayyun. Setiap 

informasi yang kita terima dari luar jangan kita telan mentah-mentah, 

harus kita diskusikan, harus kita validasi. Di Humas itu pantangan kita itu 

tidak boleh berbohong, tidak ada istilah pintar-pintar berbohong itu tidak 

ada. Kita pastikan dulu proses yang ada di perusahaan itu supaya apa 

yang kita sampaikan itu tidak salah. 

 

4. Bagaimana Humas menerapkan prinsip ketepatan waktu dalam merespons 

isu atau permintaan informasi, terutama pada situasi yang bersifat 

emergency atau trouble? 

Jawaban: 

Kita kan langsung cepat, tertulisnya jalan, malahnya juga kita ambil juga 

ke pertanggung jawabnya. Nah kita akan perlu cepat. Kalau kita lagi cuti, 

kalau kita lagi di luar, kalau kita lagi dinas, atau kita lagi tidak boleh di 

kantor, ya sudah, kita tinggal kontak mereka. Dia ada sifatnya yang 

emergency, yang trouble gitu. Di Humas pun ada juga komunikasi itu 

yang respon cepat, ada yang ya ikuti sesuai alur gitu. 

 

5. Bagaimana bentuk koordinasi Humas dengan unit atau divisi teknis untuk 

menjamin bahwa informasi yang disampaikan relevan dan sesuai dengan 

fakta di lapangan? 

Jawaban: 

Kita diskusikan sesuai data yang diperlukan dan sesuai kasus yang ada. 

Contohnya, ketika kita dipanggil karena ada masalah ikan mati di sungai, 

yang kita pastikan terlebih dahulu adalah proses yang ada di perusahaan. 

Kita lihat prosesnya dulu, apakah parameternya aman, seperti COD, 

BOD, atau kadar oksigennya. Untuk isu bunyi besar, kita berkoordinasi 

dengan Power Generating untuk memastikan penyebab bunyi tersebut, 

misalnya karena plasing routine. Di Humas, agar apa yang kita sampaikan 

tidak salah, kita harus memahami prosesnya terlebih dahulu. 

 

6. Bagaimana memastikan bahwa setiap informasi yang diterima sudah 

lengkap dan benar-benar dipahami oleh tim Humas, sehingga proses 

pembahasan dan penyampaiannya dapat dilakukan secara jelas dan utuh? 
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Jawaban: 

Supaya lebih jelas dan pembahasannya lebih utuh, dipanggil kemarin gitu. 

Harus tahu dulu nomor kartunya atau kita ngomong komunikasinya 

bagaimana, sistemnya dulu kalau informasinya itu. Setiap informasi yang 

kita terima dari luar jangan kita telan mentah-mentah, harus kita 

diskusikan, harus kita validasi. Orang Humas itu juga harus tahu, dia 

harus punya literasi, dia harus mengerti overview process di dalam itu. 
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