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ABSTRAK 
Komunikasi memiliki peranan penting dalam menunjang keberhasilan perusahaan 
jasa, khususnya dalam membangun dan memelihara hubungan dengan klien. 
Hubungan yang terjalin secara efektif antara perusahaan dan klien dapat 
menciptakan kepercayaan, meningkatkan kepuasan, serta menjaga keberlanjutan 
kerja sama. PT Hasta Ayu Nusantara sebagai perusahaan penyedia tenaga kerja 
profesional memerlukan strategi komunikasi yang tepat agar mampu memenuhi 
kebutuhan klien serta meminimalkan terjadinya kesalahpahaman dalam proses 
kerja sama. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui strategi komunikasi yang 
diterapkan oleh PT Hasta Ayu Nusantara dalam membangun dan memelihara 
hubungan dengan klien, bentuk komunikasi yang digunakan, serta faktor-faktor 
yang mendukung dan menghambat efektivitas komunikasi. Penelitian ini 
menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode studi kasus. Teknik 
pengumpulan data dilakukan melalui wawancara mendalam, observasi, dan 
dokumentasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa PT Hasta Ayu Nusantara 
menerapkan strategi komunikasi yang terencana melalui komunikasi 
interpersonal, komunikasi dua arah, serta pemanfaatan media komunikasi digital 
dan tatap muka. Strategi komunikasi tersebut terbukti mampu memperkuat 
hubungan profesional, meningkatkan kepercayaan klien, dan menjaga 
keberlangsungan kerja sama perusahaan. 
Kata Kunci: Strategi Komunikasi, Komunikasi Dua Arah, Komunikasi Interpersonal, 
Hubungan Klien. 
 

ABSTRACT 
Communication plays an important role in supporting the success of service 
companies, particularly in building and maintaining relationships with clients. 
Effective relationships between companies and clients can create trust, increase 
satisfaction, and ensure the sustainability of cooperation. PT Hasta Ayu Nusantara, 
as a company providing professional workforce services, requires appropriate 
communication strategies to meet client needs and minimize misunderstandings in 
the cooperation process. This study aims to identify the communication strategies 
implemented by PT Hasta Ayu Nusantara in building and maintaining relationships 
with clients, the forms of communication used, as well as the factors that support 
and hinder communication effectiveness. This research employs a qualitative 
approach using a case study method. Data collection techniques include in-depth 
interviews, observation, and documentation. The results show that PT Hasta Ayu 
Nusantara implements planned communication strategies through interpersonal 
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communication, two-way communication, and the use of digital and face-to-face 
communication media. These communication strategies have proven effective in 
strengthening professional relationships, increasing client trust, and maintaining the 
continuity of company cooperation. 
Keywords: Communication Strategy, Two-Way Communication, Interpersonal 
Communication, Client Relationships. 
 
PENDAHULUAN 

Komunikasi merupakan elemen fundamental dalam kehidupan organisasi 

karena berfungsi sebagai proses penyampaian pesan yang memungkinkan 

terjadinya pemahaman antara individu maupun kelompok dalam suatu organisasi. 

Melalui komunikasi yang efektif, organisasi dapat menjalankan aktivitasnya secara 

terarah dan mencapai tujuan yang telah ditetapkan (Astiani et al., 2025). Dalam 

konteks perusahaan jasa, komunikasi memiliki peranan yang sangat penting 

karena kualitas layanan sangat dipengaruhi oleh interaksi antara perusahaan dan 

klien. Komunikasi yang berjalan dengan baik mampu meningkatkan kepuasan dan 

loyalitas klien, sehingga hubungan kerja sama dapat terjalin secara berkelanjutan 

(Adawiyah, 2024). 

Perkembangan dunia bisnis yang semakin kompetitif menuntut perusahaan 

untuk mengelola komunikasi secara strategis. Strategi komunikasi yang tepat 

dapat membantu perusahaan membangun citra positif serta memperkuat 

hubungan profesional dengan pihak eksternal, termasuk klien (Anggraeni et al., 

2025). 

Komunikasi interpersonal menjadi salah satu bentuk komunikasi yang efektif 

dalam membangun hubungan dengan klien karena memungkinkan terjadinya 

interaksi secara langsung dan personal. Melalui komunikasi interpersonal, 

perusahaan dapat memahami kebutuhan dan harapan klien secara lebih 

mendalam (Harapan & Ahmad, 2022). Selain itu, komunikasi dua arah memberikan 

ruang bagi klien untuk menyampaikan umpan balik terhadap layanan yang 

diberikan. Adanya komunikasi dua arah memungkinkan perusahaan untuk 

melakukan evaluasi dan perbaikan layanan secara berkelanjutan (Fastabiqul 

Khairad, 2025). 

PT Hasta Ayu Nusantara sebagai perusahaan penyedia tenaga kerja 

profesional membutuhkan komunikasi yang intensif dengan klien dalam 

menjalankan aktivitas operasionalnya. Hubungan kerja sama yang terjalin 

menuntut adanya koordinasi yang efektif agar pelaksanaan kerja dapat berjalan 

sesuai dengan kesepakatan (Safitri & Mujahid, 2024). Namun, dalam praktiknya, 

proses komunikasi tidak selalu berjalan tanpa hambatan. Perbedaan persepsi dan 

keterbatasan waktu sering menjadi kendala dalam penyampaian pesan sehingga 

berpotensi menimbulkan kesalahpahaman (Jawhari & Yusuf, 2024). Berdasarkan 

uraian tersebut, penelitian ini difokuskan pada strategi komunikasi yang 

diterapkan oleh PT Hasta Ayu Nusantara dalam membangun dan memelihara 
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hubungan dengan klien, guna mengetahui bagaimana komunikasi dikelola serta 

faktor yang memengaruhi efektivitasnya (Zamzami, 2021). 

METODE 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif karena bertujuan untuk 

memahami secara mendalam fenomena komunikasi yang terjadi dalam suatu 

organisasi melalui pengamatan langsung dan interaksi dengan subjek penelitian 

(Milyane et al., 2022). Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah studi 

kasus, yang memungkinkan peneliti untuk mengkaji secara komprehensif strategi 

komunikasi yang diterapkan oleh PT Hasta Ayu Nusantara dalam konteks nyata 

organisasi (Zamzami, 2021). 

Subjek penelitian terdiri dari manajer operasional, head of field, staf 

operasional, serta klien perusahaan yang terlibat langsung dalam proses 

komunikasi. Pemilihan informan dilakukan secara purposif agar data yang 

diperoleh relevan dengan fokus penelitian (Purba et al., 2021). 

Teknik pengumpulan data dilakukan melalui wawancara mendalam untuk 

menggali informasi terkait strategi komunikasi, observasi untuk melihat praktik 

komunikasi secara langsung, serta dokumentasi sebagai data pendukung 

penelitian (Riswanto et al., 2024). Data yang telah dikumpulkan dianalisis 

menggunakan teknik analisis kualitatif melalui proses reduksi data, penyajian data, 

dan penarikan kesimpulan agar diperoleh hasil penelitian yang sistematis dan 

mudah dipahami (Purba et al., 2021) 

 
 HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa PT Hasta Ayu Nusantara menempatkan 

komunikasi sebagai strategi utama dalam membangun dan memelihara hubungan 

dengan klien. Strategi komunikasi yang diterapkan tidak dilakukan secara spontan, 

melainkan direncanakan dan disesuaikan dengan kebutuhan klien. Perusahaan 

menetapkan alur komunikasi yang jelas dengan menunjuk pihak tertentu sebagai 

penghubung utama antara perusahaan dan klien. Penunjukan ini bertujuan untuk 

menjaga konsistensi pesan, meminimalkan kesalahan informasi, serta 

mempercepat proses pengambilan keputusan dalam kerja sama. 

Bentuk komunikasi yang dominan digunakan oleh PT Hasta Ayu Nusantara 

adalah komunikasi interpersonal. Komunikasi interpersonal memungkinkan 

terjadinya interaksi yang lebih personal dan mendalam antara perusahaan dan 

klien. Melalui komunikasi ini, perusahaan dapat memahami kebutuhan, harapan, 

serta permasalahan yang dihadapi klien secara lebih komprehensif. Sikap 

keterbukaan, empati, dan profesionalisme menjadi prinsip utama dalam 

pelaksanaan komunikasi interpersonal sehingga hubungan kerja sama dapat 

terjalin dengan baik dan harmonis. 

Selain komunikasi interpersonal, perusahaan juga menerapkan komunikasi 

dua arah sebagai bagian dari strategi komunikasi. Komunikasi dua arah 
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memberikan ruang bagi klien untuk menyampaikan pendapat, masukan, dan 

keluhan terkait layanan yang diberikan. Umpan balik dari klien kemudian dijadikan 

sebagai bahan evaluasi untuk meningkatkan kualitas pelayanan. Penerapan 

komunikasi dua arah ini menunjukkan adanya kesetaraan antara perusahaan dan 

klien dalam proses komunikasi, sehingga klien merasa dihargai dan dilibatkan 

dalam pengambilan keputusan. 

Dalam pelaksanaannya, PT Hasta Ayu Nusantara memanfaatkan berbagai 

media komunikasi untuk mendukung efektivitas penyampaian pesan. Media 

komunikasi yang digunakan meliputi media digital seperti WhatsApp, email, dan 

telepon, serta komunikasi tatap muka. Media digital digunakan untuk komunikasi 

rutin dan koordinasi operasional karena dinilai lebih cepat dan efisien. Sementara 

itu, komunikasi tatap muka dilakukan untuk pembahasan yang bersifat strategis, 

evaluasi kerja sama, serta penyelesaian permasalahan yang memerlukan 

penjelasan secara langsung dan mendalam. 

Strategi pemilihan media komunikasi yang tepat berpengaruh terhadap 

efektivitas komunikasi antara perusahaan dan klien. Dengan menyesuaikan media 

komunikasi berdasarkan urgensi pesan, perusahaan mampu menghindari 

kesalahpahaman dan mempercepat respons terhadap kebutuhan klien. Hal ini 

sejalan dengan konsep efektivitas komunikasi yang menekankan kesesuaian 

antara pesan, media, dan penerima pesan. 

Faktor pendukung keberhasilan strategi komunikasi PT Hasta Ayu Nusantara 

meliputi adanya standar operasional prosedur (SOP) komunikasi, kompetensi 

sumber daya manusia, serta pemanfaatan teknologi komunikasi. SOP komunikasi 

berfungsi sebagai pedoman dalam menyampaikan informasi kepada klien, 

sehingga komunikasi dapat berjalan secara terarah dan konsisten. Sementara itu, 

kompetensi sumber daya manusia yang baik memungkinkan pesan disampaikan 

secara jelas, persuasif, dan profesional. 

Di sisi lain, penelitian ini juga menemukan beberapa faktor penghambat 

dalam pelaksanaan komunikasi. Faktor tersebut antara lain perbedaan persepsi 

antara perusahaan dan klien, keterbatasan waktu dalam berkomunikasi, serta 

kendala teknis dalam penggunaan media komunikasi. Perbedaan persepsi dapat 

menimbulkan kesalahpahaman apabila tidak segera diklarifikasi. Oleh karena itu, 

perusahaan berupaya mengatasi hambatan tersebut dengan meningkatkan 

intensitas komunikasi, memperjelas pesan, serta melakukan klarifikasi secara 

langsung apabila terjadi perbedaan pemahaman. 

Secara keseluruhan, hasil penelitian menunjukkan bahwa strategi 

komunikasi yang diterapkan PT Hasta Ayu Nusantara telah berjalan secara efektif 

dalam membangun dan memelihara hubungan dengan klien. Strategi komunikasi 

yang terencana, terbuka, dan bersifat dua arah mampu memperkuat hubungan 

profesional, meningkatkan kepercayaan klien, serta menjaga keberlangsungan 

kerja sama perusahaan. Temuan ini menegaskan bahwa komunikasi yang efektif 
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merupakan kunci utama dalam keberhasilan perusahaan jasa dalam 

mempertahankan hubungan jangka panjang dengan klien. 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, dapat disimpulkan bahwa 

strategi komunikasi yang diterapkan oleh PT Hasta Ayu Nusantara berperan 

penting dalam membangun dan memelihara hubungan dengan klien. Komunikasi 

dijalankan secara terencana melalui penetapan alur komunikasi yang jelas, 

penerapan komunikasi interpersonal, serta komunikasi dua arah yang terbuka. 

Strategi ini memungkinkan perusahaan memahami kebutuhan klien dengan lebih 

baik serta menciptakan hubungan kerja sama yang didasarkan pada kepercayaan 

dan profesionalisme. 

Selain itu, pemanfaatan media komunikasi yang sesuai dengan kebutuhan 

dan urgensi pesan turut mendukung efektivitas komunikasi. Penggunaan media 

digital dan komunikasi tatap muka membantu perusahaan dalam menjaga 

kelancaran koordinasi serta meminimalkan terjadinya kesalahpahaman. Meskipun 

terdapat beberapa hambatan seperti perbedaan persepsi dan keterbatasan 

waktu, perusahaan mampu mengatasinya melalui klarifikasi dan peningkatan 

intensitas komunikasi. Secara keseluruhan, strategi komunikasi yang efektif 

terbukti mampu meningkatkan kepuasan klien dan menjaga keberlangsungan 

hubungan kerja sama. 

 
SARAN 

Berdasarkan hasil penelitian, PT Hasta Ayu Nusantara disarankan untuk terus 

mempertahankan dan meningkatkan strategi komunikasi yang telah diterapkan, 

khususnya dalam menjaga konsistensi komunikasi dua arah dengan klien. 

Perusahaan juga disarankan untuk memperkuat standar operasional prosedur 

komunikasi agar penyampaian informasi semakin terarah dan efektif. 

Bagi peneliti selanjutnya, disarankan untuk mengkaji strategi komunikasi 

perusahaan jasa dengan pendekatan dan objek penelitian yang berbeda agar 

dapat memperkaya kajian ilmu komunikasi, khususnya terkait komunikasi 

organisasi dan hubungan dengan klien. 
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