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ABSTRACT

Penelitian ini mengkaji peran komunikasi dalam pengambilan keputusan
strategis pada organisasi publik. Dalam lingkungan yang kompleks dan
dinamis, pemangku kepentingan menghadapi tantangan dalam merumuskan
keputusan yang optimal. Komunikasi yang efektif menjadi kunci dalam
memperkuat transparansi, membangun kepercayaan, serta meningkatkan
partisipasi dari berbagai pihak yang berkepentingan. Dengan pendekatan kajian
literatur, penelitian ini mengidentifikasi strategi terbaik dalam manajemen
komunikasi yang mendukung pengambilan keputusan yang lebih informatif dan
responsif terhadap perubahan lingkungan. Hasil studi menunjukkan bahwa
komunikasi simetris dua arah, keterbukaan informasi, serta pengelolaan krisis
yang strategis berkontribusi dalam meningkatkan efisiensi dan akurasi
keputusan yang diambil. Dengan demikian, penelitian ini memberikan
wawasan mengenai pentingnya strategi komunikasi dalam membangun
hubungan yang solid antara organisasi publik dan pemangku kepentingannya,

serta bagaimana hal tersebut berpengaruh pada kesuksesan organisasi dalam
mencapai tujuan yang diharapkan.

This study examines the role of communication in strategic decision-making in
public organizations. In a complex and dynamic environment, stakeholders are
struggling with challenges in formulating optimal decisions. Effective
communication is key to strengthening transparency, building trust, and
increasing participation from various stakeholders. With a literature review
approach, this study identifies the best strategies in communication
management that support more informative and responsive decision-making to
environmental changes. The results of the study indicate that two-way
symmetrical communication, information transparency, and strategic crisis
management contribute to increasing the efficiency and accuracy of decisions
taken. Thus, this study provides insight into the importance of communication
strategies in building solid relationships between public organizations and
their stakeholders, and how this affects the organization's success in achieving
its expected goals.
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PENDAHULUAN

Strategi pada hakekatnya adalah perencanaan (planning) dan manajemen untuk mencapai tujuan
tersebut, strategi tidak berfungsi sebagai peta jalan yang hanya memberikan arah saja, melainkan harus
mampu menunjukkan bagimana taktik operasionalnya (Nahak & Ellitan, 2023). Dalam keadaan di mana
keputusan yang rumit harus diambil, orang sering kali memilih untuk menerapkan strategi heuristik atau
pendekatan sederhana yang praktis guna mengatasi masalah, alih-alih mencari jawaban yang paling
ideal. Akibatnya, pilihan yang diambil mungkin tidak selalu sepenuhnya mempertimbangkan seluruh
informasi yang ada atau mempertimbangkan dampak dari setiap opsi kebijakan yang tersedia. (Salsabila
etal., 2024). Dampak dari setiap keputusan menunjukkan bahwa semua individu dalam organisasi harus
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mematuhi dan melaksanakan keputusan tersebut. Hal ini bertujuan agar permasalahan dalam organisasi
dapat segera diselesaikan berkat adanya keputusan (Maylanie, 2022). Selain itu, akibat dari keputusan
tersebut adalah organisasi harus siap menghadapi semua risiko, baik yang bersifat negatif maupun
positif, terkait dengan pelaksanaan keputusan yang diambil. Oleh karena itu, para pengambil keputusan
diharapkan dapat merumuskan dan menetapkan keputusan yang tidak hanya baik, tetapi juga tidak
merugikan proses produksi, sistem kerja organisasi, dan sumber daya manusianya .

Komunikasi memiliki fungsi krusial dalam mendefinisikan identitas dan citra perusahaan publik.
Di zaman globalisasi dan digital, perusahaan publik dihadapkan pada kesulitan untuk menjaga tampilan
positif di tengah persaingan yang semakin sengit. Komunikasi yang tepat antara perusahaan publik dan
pihak-pihak yang berkepentingan menjadi elemen penting dalam menciptakan kepercayaan dan
memperkuat loyalitas. Dalam lingkupnya pelaksanaan komunikasi saat kriris merupakan syarat yang
tidak boleh diabaikan oleh suatu perusahaan yang mengalami krisis (Maulana et al., 2024). Terlepas
dari respons krisis di media tradisional, perusahaan perlu lebih memperhatikan kecepatan dan respons
krisis di saluran media tradisional dan media sosial (Yuanita, 2021). Selain itu, komunikasi internal
yang baik juga berperan dalam menciptakan lingkungan kerja yang harmonis. Loyalitas dan
produktivitas pegawai sangat dipengaruhi oleh keterbukaan informasi serta kejelasan visi dan misi
perusahaan (Azhar et al., 2025). Oleh Komunikasi merupakan elemen yang sangat penting dan krusial
dalam sebuah organisasi, dan komunikasi diperlukan untuk menciptakan kolaborasi dalam lingkungan
kerja yang berdampak pada kinerja organisasi dan pengambilan keputusan (Musheke & Phiri, 2021).

Pola komunikasi krisis yang umum digunakan bermula dari keterbukaan dan kejujuran, bahwa
komunikasi yang transparan dan jujur sangat penting dalam menghadapi krisis (Faustyna, 2023).
Komunikasi internal yang transparan dapat mendorong pegawai untuk secara proaktif mengatasi
perubahan organisasi, membantu mereka mengurangi ketidakpastian terkait perubahan, dan pada
akhirnya menumbuhkan hubungan pegawai dan organisasi yang berkualitas saat menghadapi perubahan
(Li et al., 2021). Krisis secara umum menghadirkan ancaman dan tantangan kritis bagi berbagai sektor
dalam organisasi, pemerintahan, dan negara. Oleh karena itu, sistem manajemen krisis dan tanggap
darurat merupakan suatu keharusan. Gejala dan situasi krisis perlu dievaluasi dan dianalisis berdasarkan
informasi luas yang diberikan tentang krisis (Abdalla et al., 2021).

Pengambilan keputusan berperan sangat penting dalam pengelolaan, karena keputusan yang
dibuat oleh pemanggku kepentingan akan mempengaruhi jalan, kesuksesan, dan keberlangsungan
organisasi publik. Setiap tindakan strategis, mulai dari penyusunan rencana, pengaturan, pelaksanaan,
hingga penilaian, selalu melibatkan proses dalam pengambilan keputusan. Keputusan yang tepat
berlandaskan pada informasi yang akurat, pemahaman situasi yang mendalam, serta interaksi yang baik
antara pihak-pihak yang berkepentingan. Di dalam konteks organisasi publik, yang mana sangat
kompleks dan berubah-ubah, kemampuan untuk membuat keputusan dengan cepat namun akurat
menjadi keunggulan yang signifikan. Maka dari itu, seorang pemangku kepentingan diharapkan
memiliki tidak hanya kemampuan analitis, tetapi juga keterampilan sosial yang memungkinkan mereka
untuk menciptakan komunikasi, mendengarkan masukan, dan mengkomunikasikan kebijakan dengan
jelas. Tujuan utama dari penelitian ini adalah untuk memberikan persepsi terpadu tentang masalah dan
penerapan manajemen krisis melalui strategi komunikasi pada perusahaan publik. Hal ini inilah yang
menjadi pembahasan utama terkait strategi pengambilan keputusan melalui komunikasi efektif pada
organisai publik

METODE

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah studi literatur yang bertujuan untuk
mengeksplorasi dan mengevaluasi berbagai pendekatan dalam pengambilan keputusan lewat
komunikasi yang efisien untuk membangun interaksi yang baik dengan para stakeholder di dunia
korporat dan politik. Informasi diperoleh dari berbagai sumber bacaan ilmiah yang relevan, termasuk
artikel jurnal, buku, laporan industri, dan dokumen penelitian yang membahas strategi komunikasi
dengan stakeholder. Sumber-sumber data ini diperoleh dari database akademik seperti Google Scholar.
Untuk memastikan relevansi dengan konteks dan perkembangan terkini, hanya literatur yang
dipublikasikan antara tahun 2020 hingga 2025 yang dipertimbangkan.Artikel-artikel yang dipilih
didasarkan pada kata kunci utama, yaitu “Strategi Pengambilan Keputusan” dan “Komunikasi Efektif”
(Priharsari, 2022). Untuk menilai informasi yang telah dikumpulkan, penelitian ini menggunakan
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pendekatan analisis kualitatif yang menitikberatkan pada tema utama. Teknik ini memberi kesempatan
kepada peneliti untuk menggali lebih dalam tentang cara pengambilan keputusan melalui komunikasi
yang efisien dalam institusi publik. Temuan dari analisis literatur ini akan kemudian dipadukan untuk
mengenali praktik unggul dalam strategi pengambilan keputusan yang melibatkan komunikasi yang
efisien pada institusi publik. Melalui pendekatan kajian literatur ini, penelitian ini diharapkan dapat
memberikan wawasan yang lebih mendalam mengenai strategi pengambilan keputusan yang paling
efektif bagi unit institusi demi membangun hubungan yang kuat dan saling menguntungkan dengan para
pemangku kepentingan dari institusi publik melalui komunikasi yang efisien.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Pelayanan publik yang baik atau pelayanan prima dilihat dengan adanya transparansi,
informasinya akurat, fleksibel, dan cepat. Pelayanan yang baik tersebutlah yang diinginkan oleh
masyarakat (Nababan, 2020). Dengan meningkatnya akses informasi dari institusi publik, pelayanan
kepada masyarakat dapat ditingkatkan serta masyarakat dapat mengevaluasi kinerja lembaga publik
tersebut. Peningkatan kualitas pelayanan dapat dilakukan melalui beragam metode atau pendekatan,
seperti memberikan informasi, menyajikan gagasan segar, memperluas pengetahuan baru, serta
menawarkan solusi untuk mengatasi berbagai masalah terkait program siaran yang dibutuhkan oleh
masyarakat. Strategi penyampaian nilai dalam bentuk visualisasi keberadaan dan penerimaan budaya
lokal kepada mitra sebagai metode untuk menciptakan kesamaan atau mengenali kolaborator.
Pendekatan ini diperkuat dengan manajemen komunikasi yang melibatkan penjaga nilai dan juara nilai
sebagai penyampai pesan, serta lokakarya dan perbaikan nilai sebagai alat komunikasi (Afizha &
Kholik, 2021).

Strategi pada dasarnya merupakan proses merencanakan dan mengelola untuk mencapai suatu
sasaran. Untuk mencapai sasaran tersebut, strategi perlu dapat memperlihatkan bagaimana pelaksanaan
taktik operasionalnya (Asri, 2022). Strategi pengambilam keputusan yang dilakukan harus dapat
diterima dan dipahami oleh para agar pihak komunikan melalui komunikasi yang efektif. Menurut R.
Wayne Pace, Brent D. Peterso dan M. Dallas Burnett dalam bukunyaTechniques for Effective
Communication seperti yang yang dikutip (Effendy, 2000) ada empat tujuan dalam strategi komunikasi
sebagai berikut:

To secure understanding

Pada tahap awal yang dimaksud dengan mengamankan pemahaman adalah memastikan bahwa
individu yang menerima informasi benar-benar mengerti makna dari pesan yang terkait dengan
keputusan strategis. Pesan itu sendiri adalah sesuatu yang tidak berwujud. Namun, ketika pesan tersebut
disampaikan oleh pengirim kepada penerima, pesan itu akan menjadi konkret karena dikomunikasikan
melalui simbol atau tanda seperti gambar, suara, bahasa, ekspresi wajah, gerakan, serta berbagai bentuk
lainnya. Keputusan taktis membangun dasar untuk perencanaan volume kasus, dan seperti keputusan
strategis, dibuat oleh staf spesialis dengan latar belakang studi manajemen dan pemahaman yang kuat
tentang visi jangka panjang dan pemangku kepentingan suatu institusi (Bello et al., 2022).

Kelebihan informasi dan adanya bias kognitif tertentu memengaruhi proses pengambilan
keputusan, terutama selama transformasi lingkungan (Acciarini et al., 2020). Pesan yang menjadi salah
satu elemen penting dalam komunikasi, khususnya dalam organisasi publik, memiliki peranan yang
sangat krusial. Meskipun begitu, sering kali penyampaian pesan di dalam sebuah organisasi publik
menjadi sangat menantang. Untuk mengatasi hal ini, pimpinan berusaha untuk mendorong komunikasi
yang bersifat transparan. Dengan adanya keterbukaan ini, setiap kegiatan yang dilaksanakan dapat
diakses oleh semua pegawai. Melalui pendekatan komunikasi yang terbuka, manajemen akan
menginformasikan semua update dan kebijakan yang akan diterapkan selama masa pandemi untuk
meningkatkan kinerja para pegawai.

Dengan pengambilan keputusan melalui komunikasi yang efektif, pesan dapat disampaikan dan
diterima dengan baik oleh pegawai. Hal ini disebabkan oleh preferensi pegawai yang cenderung lebih
menyukai cara penyampaian informasi secara verbal maupun tertulis. Oleh karena itu, penyampaian
pesan secara lisan dilakukan melalui metode komunikasi, dengan harapan pegawai akan lebih aktif
dalam tugasnya serta mampu meningkatkan komitmen, kesetiaan, dan disiplin yang mungkin belum
sepenuhnya dipahami. Pesan yang jelas dan mudah dimengerti menjadi faktor utama dalam
berkomunikasi. Jika pesan tidak jelas, akan muncul adanya kesalahpahaman yang dapat memicu konflik.
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To establish acceptance

Para pengambil keputusan dituntut untuk memiliki keterampilan pengambilan keputusan dengan
waspada terhadap lingkungan mereka. Oleh karena itu, mereka memiliki kecerdasan emosional dan
Intelligent Information Systems (IIS) yang hanya meningkatkan sifat tersebut (Alzoubi & Aziz, 2021).
Dalam setiap entitas, informasi mengenai keputusan strategis yang sudah diterima dan dipahami
kemudian perlu dipelihara agar informasi tersebut dinilai positif. Pesan harus dipertegas sehingga
mendapatkan tanggapan dari pihak yang diajak bicara. Proses komunikasi yang berlangsung terjadi
dalam bentuk distribusi informasi secara simultan dan distribusi informasi secara berurutan. Hal ini
menciptakan sistem distribusi informasi simultan untuk mempermudah penyebaran informasi kepada
seluruh pegawai dalam waktu yang bersamaan.

Risiko menjadi semakin lazim dalam bisnis dari perspektif strategis, operasional, dan reputasi
(Osman & Lew, 2021). Penyebaran informasi secara bersamaan membutuhkan pendekatan atau metode
untuk menyampaikan pesan. Salah satu cara untuk menyebarkan pesan secara bersamaan sering kali
dilakukan melalui pengiriman pesan melalui email atau gawai. Dalam bentuk komunikasi ini, pesan
dapat disampaikan dengan sangat cepat, efisien, dan tepat mengenai sasaran. Penyampaian pesan yang
berurutan dapat dilaksanakan berdasarkan langkah-langkah pekerjaan yang ingin disampaikan. Selain
itu, cara penyampaian dapat disesuaikan dengan jenis informasi yang akan diberikan. Namun, metode
yang paling umum digunakan adalah penyampaian pesan secara bersamaan karena pendekatan ini
memungkinkan pelaksanaan yang efisien. Ini menunjukkan bahwa distribusi informasi berasal dari
interaksi pribadi yang teratur dan prosedur rutin dalam pengiriman serta penerimaan pesan.

To motivate action

Konteks lingkungan dan sosial ekonomi dengan ketidakpastian yang mendalam ini memaksa
organisasi untuk mempertimbangkan dengan lebih cermat faktor risiko yang memengaruhi
kelangsungan bisnis mereka, serta bagaimana faktor-faktor ini berhubungan dengan masalah
keberlanjutan (Settembre-Blundo et al., 2021). Oleh karena itu, komunikasi memiliki tujuan untuk
mendorong perubahan perilaku. Elemen pendorong kerja menjadi faktor penting dalam eksistensi
sebuah organisasi publik. Oleh karena itu, motivasi dapat dipengaruhi oleh beragam faktor. Faktor-
faktor pendorong pegawai mencakup dorongan yang berasal dari diri sendiri pegawai dan juga dorongan
eksternal dari organisasi publik. Pendekatan yang diterapkan oleh atasan kepada stafnya kerap kali
berupa cerita-cerita yang menginspirasi. Dari uraian tersebut, jelas bahwa motivasi sangat terkait erat
dengan semangat kerja pegawai, sehingga dengan tingkat pendorong yang tinggi, target dan tujuan dapat
dicapai dengan maksimal. Diskusi pun diperlukan untuk menemukan solusi atau ide-ide baru yang dapat
menjawab tantangan di lingkungan kerja. Dalam hal ini, komunikasi yang efektif bukan hanya berfungsi
sebagai sarana penyampaian informasi, tetapi juga berperan sebagai pendorong motivasi serta fondasi
bagi pengambilan keputusan strategis. Ketika komunikasi berlangsung dengan dua arah dan penuh
empati, pengambil keputusan dapat memahami kebutuhan, harapan, dan potensi masing-masing
individu dalam organisasi publik. Informasi yang diperoleh dari interaksi yang terbuka dan partisipatif
inilah yang kemudian menjadi bahan dasar dalam menyusun keputusan yang relevan dan berpengaruh.
Strategi pengambilan keputusan yang melibatkan dialog, umpan balik, serta penghargaan terhadap
kontribusi pegawai akan meningkatkan rasa kepemilikan dan partisipasi mereka dalam mencapai tujuan
organisasi publik. Dengan demikian, motivasi dan komunikasi bukan sekadar pelengkap, melainkan
bagian inti dalam proses pengambilan keputusan yang berkualitas.

To The goals which the communicator sought to achieve

Tujuan utama yang ingin diraih oleh seorang komunikator dalam lingkungan organisasi publik
meliputi pengiriman informasi, membentuk pandangan, memengaruhi tingkah laku, serta
mengembangkan hubungan yang bermanfaat. Komunikasi yang efisien bukan hanya sekadar
menyampaikan pesan, tetapi juga berfokus pada menciptakan pemahaman bersama antara pengirim dan
penerima pesan. Seorang komunikator yang bijak akan merancang pesan dengan mempertimbangkan
konteks audiens, situasi yang ada, dan dampak emosional dari informasi tersebut, untuk mencapai tujuan
komunikasi secara efektif. Dengan cara ini, komunikasi berfungsi sebagai alat strategis untuk
menyelaraskan visi, nilai, dan arah organisasi publik. Dalam konteks manajerial, komunikator biasanya
berperan sebagai pemimpin, manajer, atau perwakilan organisasi publik yang ingin mencapai tujuan
tertentu, seperti membangun dedikasi tim, mendapatkan dukungan untuk kebijakan tertentu, atau
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mendorong perubahan dalam budaya kerja. Oleh karena itu, komunikasi harus dilakukan dengan sebuah
strategi yang terencana dan berorientasi pada tujuan. Pesan yang tidak disusun dengan baik dapat
berakibat pada miskomunikasi, penolakan, atau bahkan kegagalan dalam pelaksanaan kebijakan. Karena
itu, pemahaman tentang tujuan komunikasi sangat penting dalam menentukan isi pesan, saluran yang
digunakan, waktu pengiriman, dan cara berkomunikasi yang dipilih.

Dalam setiap tahap pengambilan keputusan, baik itu identifikasi masalah, analisis alternatif,
maupun pemilihan solusi komunikasi berfungsi sebagai sarana untuk mengumpulkan informasi,
membangun kesepakatan, dan menyebarluaskan keputusan. Sebuah strategi komunikasi yang efektif
akan memastikan bahwa keputusan yang diambil tidak hanya berdasarkan data, tetapi juga mendapatkan
legitimasi dan dukungan dari pemangku kepentingan baik internal maupun eksternal. Dengan kata lain,
keberhasilan pelaksanaan keputusan strategis sangat bergantung pada sejauh mana komunikator mampu
menyusun komunikasi yang sesuai dengan tujuan strategis organisasi publik. Segmentasi audiens
merupakan kerangka kerja dan alat yang sangat berharga secara teoritis dan empiris yang dapat
membantu komunikator strategis mengidentifikasi dan memahami audiens target mereka sebagai sarana
untuk melibatkan publik secara lebih efektif dan efisien sekaligus membangun keinginan publik
(Leiserowitz et al., 2021).

SIMPULAN

Komunikasi yang efektif memiliki peran krusial dalam pengambilan keputusan strategis pada
organisasi publik. Dengan keterbukaan informasi, komunikasi simetris dua arah, serta manajemen krisis
yang baik, organisasi publik dapat meningkatkan transparansi, memperkuat kepercayaan, dan
mendorong partisipasi pemangku kepentingan dalam proses pengambilan keputusan. Hasil kajian ini
menunjukkan bahwa strategi komunikasi yang tepat dapat membantu organisasi publik menghadapi
tantangan kompleks dan memastikan keberlanjutan kebijakan yang diambil. Oleh karena itu, penerapan
komunikasi efektif dalam pengambilan keputusan tidak hanya menjadi kebutuhan tetapi juga merupakan
elemen strategis dalam mewujudkan tata kelola organisasi publik yang lebih baik
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