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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kesenjangan antara Visi dan misi dengan kinerja organisasi
di PT. Telkom melalui pendekatan kajian literature. Suatu visi misi adalah landasan strategis yang
mendefinisikan arah dan tujuan jangka panjang organisasi. Tetapi seringkali terjadi ketidaksesuaian
antara pernyataan visi-misi dengan implementasinya sering kali menjadi penghalang utama dalam
mencapai kinerja yang optimal. Hasil penelitian menunjukkan bahwa faktor komunikasi internal,
kepemimpinan, budaya organisasi dan sistem pengukuran kinerja memiliki pengaruh yang isgnifikan
terhadap keberhasilan implementasi visi-misi. Kesenjangan yang terjadi dapat mempengaruhi kepuasan
karyawan, loyalitas pelanggan dan daya saing organisasi. Rekomendasi yang dapat diberikan melalui
artikel ini adalah pentingnya evaluasi rutin visi-misi, melibatkan karyawan dalam perumusan strategi
serta penerapan sistem pengukuran kinerja yang selaras dengan tujuan strategis. Dengan demikian
penelitian ini memberikan wawasan yang relevan bagi praktisi dan akademisi untuk memahami dan
mengatasi tantangan yang terkait dengan kesenjangan visi-misi pada organisasi besar seperti PT.
Telkom.
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1. Pendahuluan

Dalam dunia bisnis yang semakin kompetitif, setiap organisasi diharapkan mampu
menjalankan visi dan misinya dengan efektif untuk mencapai tujuan jangka panjang yang telah
ditetapkan. Visi dan misi merupakan dua komponen krusial yang menjadi panduan dalam
pengambilan keputusan strategis dan operasional. Namun, sering kali terdapat kesenjangan
antara apa yang ingin dicapai oleh organisasi melalui visi dan misi serta kenyataan yang
dihadapi di lapangan. Fenomena ini, yang dikenal dengan istilah vision-mission gap, dapat
mempengaruhi Kinerja organisasi secara signifikan, baik dalam hal pencapaian tujuan jangka
panjang maupun dalam pencapaian kinerja sehari-hari (Ummah, 2019).

PT. Telkom Indonesia sebagai salah satu perusahaan telekomunikasi terbesar di
Indonesia memiliki visi dan misi yang ambisius untuk terus menjadi pemimpin dalam industri
teknologi informasi dan komunikasi. Visi dan misi perusahaan ini berfokus pada inovasi,
pelayanan pelanggan yang lebih baik, serta pengembangan infrastruktur digital untuk
mendukung kemajuan ekonomi Indonesia. Meskipun visi dan misi tersebut telah jelas dan
terdefinisi dengan baik, sering kali terdapat ketidaksesuaian antara apa yang diprogramkan
dalam strategi perusahaan dan apa yang tercapai dalam implementasi sehari-hari (Akbar &
Saputra, 2023).

Tetapi pada perjalannya masih terdapat vision-mission gap yang muncul karena berbagai
faktor internal maupun eksternal yang mempengaruhi pelaksanaan strategi organisasi. Salah
satu faktor utama yang dapat menyebabkan kesenjangan ini adalah ketidakjelasan dalam
pemahaman karyawan mengenai arah dan tujuan perusahaan, serta kesulitan dalam
penerjemahan visi dan misi ke dalam kegiatan operasional yang konkret. Hal ini dapat
menyebabkan inkonsistensi antara kebijakan yang diambil oleh manajemen dengan apa yang
sebenarnya terjadi di tingkat operasional (Washillah et al., 2024).

Kesenjangan antara visi dan misi serta realisasi di lapangan ini dapat berdampak pada
kinerja organisasi. Organisasi yang tidak dapat mengelola dengan baik perbedaan ini
cenderung menghadapi tantangan dalam hal efisiensi operasional, pengelolaan sumber daya
manusia, dan pemenuhan ekspektasi pelanggan. Oleh karena itu, penting untuk memahami
bagaimana vision-mission gap dapat mempengaruhi kinerja organisasi dan bagaimana
perusahaan seperti PT. Telkom dapat mengatasi perbedaan ini untuk meningkatkan hasil
kinerjanya (Sari et al., 2023).

Beberapa studi telah menunjukkan bahwa organisasi yang mampu menyelaraskan visi
dan misinya dengan praktik-praktik operasional yang ada di lapangan akan lebih sukses dalam
mencapai tujuan jangka panjangnya. Sebaliknya, ketidakselarasan antara visi-misi dan
implementasi dapat menyebabkan penurunan motivasi karyawan, konflik internal, dan bahkan
penurunan kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, penting untuk mengeksplorasi lebih dalam
mengenai fenomena ini dalam konteks PT. Telkom, untuk mengetahui penyebab, dampak, serta
cara-cara untuk mengurangi kesenjangan yang ada (Mario et al., 2022).

Di lapangan, PT. Telkom menghadapi tantangan yang cukup besar dalam menyelaraskan
visi dan misinya dengan kinerja operasionalnya. Sebagai perusahaan yang berfokus pada
teknologi dan inovasi, Telkom harus memastikan bahwa setiap elemen dalam organisasi
bekerja untuk mendukung pencapaian visi tersebut. Namun, dalam beberapa tahun terakhir,
meskipun perusahaan telah mengimplementasikan berbagai inisiatif strategis, ada indikasi
bahwa hasil yang tercapai masih belum sepenuhnya mencerminkan tujuan yang telah
ditetapkan dalam visi dan misi (Laurentius & Situmorang, 2021).

Salah satu fenomena yang terlihat di lapangan adalah ketidaksesuaian antara program-
program strategis yang diluncurkan oleh manajemen dengan implementasinya di tingkat
operasional. Meskipun PT. Telkom telah menargetkan pengembangan produk dan layanan
digital, terdapat kesenjangan dalam pemahaman dan penerapan inovasi teknologi di seluruh
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unit bisnis. Hal ini menunjukkan adanya kesulitan dalam mentransformasikan visi dan misi
menjadi tindakan yang konkrit dan terkoordinasi (Kusuma et al., 2020).

Selain itu, dalam praktiknya, banyak karyawan yang merasa kurang terlibat dalam proses
pencapaian visi dan misi perusahaan. Hal ini berimbas pada tingkat motivasi yang rendah, di
mana karyawan merasa tidak memiliki peran yang jelas dalam pencapaian tujuan perusahaan.
Ketidakterlibatan karyawan ini sering kali menyebabkan ketidakpahaman terhadap arah dan
strategi perusahaan, yang pada gilirannya dapat mempengaruhi Kinerja mereka di lapangan
(Pratomo et al., 2024).

Dampak dari fenomena vision-mission gap ini dapat terlihat dalam beberapa aspek
kinerja perusahaan, seperti ketidakmampuan untuk mencapai target pertumbuhan yang telah
ditetapkan, stagnasi dalam pengembangan produk, serta penurunan kualitas layanan yang
diberikan kepada pelanggan. Keberhasilan suatu organisasi sangat dipengaruhi oleh bagaimana
visi dan misi tersebut dapat diterjemahkan ke dalam tujuan operasional yang jelas, serta
bagaimana seluruh elemen dalam organisasi bergerak bersama untuk mencapainya (Fatonah &
Sulistiani, 2022).

Fenomena ini juga dapat terlihat pada ketidakseimbangan antara upaya inovasi yang
dilakukan oleh manajemen dengan kemampuan sumber daya yang dimiliki perusahaan.
Meskipun Telkom berfokus pada pengembangan infrastruktur digital dan layanan berbasis
teknologi, implementasi di lapangan sering kali menemui hambatan, seperti keterbatasan
sumber daya manusia yang terampil atau infrastruktur yang belum memadai di beberapa
wilayah (Grace Haque & Sunarsi, 20 C.E.).

Oleh karena itu, penting bagi PT. Telkom untuk mengidentifikasi dan mengatasi vision-
mission gap ini agar dapat meningkatkan kinerja perusahaan. Salah satu solusi yang dapat
diterapkan adalah dengan meningkatkan komunikasi internal antara manajemen dan karyawan,
serta memastikan bahwa setiap elemen dalam organisasi memiliki pemahaman yang sama
tentang visi dan misi perusahaan. Selain itu, perusahaan perlu memastikan bahwa strategi yang
diambil tidak hanya berfokus pada tujuan jangka panjang, tetapi juga dapat diterjemahkan
menjadi tindakan yang dapat diukur dan dicapai di tingkat operasional (Munawaroh et al.,
2021).

2. Tinjauan Pustaka
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Manajemen strategis

Manajemen strategis adalah proses sistematis yang melibatkan perumusan,
implementasi, dan evaluasi strategi untuk mencapai tujuan jangka panjang suatu organisasi.
Menurut David (2011), manajemen strategis bertujuan untuk menciptakan kesesuaian antara
sumber daya internal organisasi dengan peluang dan tantangan eksternal. Proses ini melibatkan
tiga tahap utama: analisis strategis, formulasi strategi, dan implementasi strategi. Dalam tahap
analisis strategis, organisasi menganalisis faktor internal dan eksternal menggunakan alat
seperti SWOT (Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats). Formulasi strategi berfokus
pada pengembangan rencana untuk memanfaatkan peluang dan mengatasi ancaman, sedangkan
implementasi strategi melibatkan pengorganisasian sumber daya untuk menjalankan rencana
yang telah dirumuskan (Piccio et al., 2024).

Manajemen strategis memberikan kerangka kerja untuk menghadapi tantangan
lingkungan bisnis yang dinamis. Mintzberg (1994) menyatakan bahwa strategi yang dirancang
dengan baik membantu organisasi beradaptasi dengan perubahan lingkungan, seperti kemajuan
teknologi, globalisasi, dan pergeseran preferensi konsumen. Selain itu, manajemen strategis
mendukung pengambilan keputusan berbasis data dengan mengintegrasikan analisis
lingkungan eksternal (seperti analisis pasar dan persaingan) dengan evaluasi kapabilitas
internal. Dalam konteks organisasi seperti PT. Telkom, manajemen strategis dapat digunakan
untuk memastikan bahwa visi perusahaan sebagai pemimpin industri digital diterjemahkan
menjadi tindakan konkret yang mendukung keberlanjutan bisnis dan keunggulan kompetitif
(Abdul Ghani et al., 2022).

Manajemen strategis memiliki pengaruh langsung terhadap kinerja organisasi melalui
pencapaian keselarasan strategis. Kaplan dan Norton (1996), dalam kerangka Balanced
Scorecard, menjelaskan bahwa Kinerja organisasi yang tinggi dicapai ketika visi, misi, dan
strategi terintegrasi secara holistik dengan proses operasional. Dengan manajemen strategis
yang efektif, organisasi dapat menetapkan prioritas, mengalokasikan sumber daya secara
efisien, dan menciptakan nilai tambah bagi pemangku kepentingan. Selain itu, teori kinerja
organisasi (Daft, 2015) menekankan bahwa manajemen strategis membantu mengukur
keberhasilan organisasi berdasarkan indikator keuangan dan non-keuangan, seperti inovasi,
kepuasan pelanggan, dan pertumbuhan pasar. Hal ini membuat manajemen strategis menjadi
elemen penting untuk menjaga relevansi dan daya saing organisasi di tengah perubahan
lingkungan bisnis (Johnson & Smith, 2023).

Kinerja organisasi

Kinerja organisasi merujuk pada tingkat efektivitas dan efisiensi suatu organisasi dalam
mencapai tujuan yang telah ditetapkan. Menurut Daft (2015), kinerja organisasi dapat diukur
melalui berbagai indikator, baik finansial maupun non-finansial, seperti profitabilitas,
produktivitas, inovasi, dan kepuasan pelanggan. Dimensi Kinerja organisasi biasanya
mencakup tiga aspek utama: hasil keuangan, hasil operasional, dan dampak sosial. Hasil
keuangan mencerminkan keberhasilan organisasi dalam mengelola sumber daya untuk
mencapai keuntungan, sedangkan hasil operasional fokus pada proses dan produktivitas.
Dampak sosial menunjukkan sejauh mana organisasi memberikan kontribusi positif kepada
masyarakat. Konsep ini menunjukkan bahwa kinerja organisasi tidak hanya berkaitan dengan
hasil jangka pendek tetapi juga keberlanjutan jangka panjang (Girei, 2023).
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Kinerja organisasi dipengaruhi oleh berbagai faktor, baik internal maupun eksternal.
Secara internal, faktor seperti kepemimpinan, budaya organisasi, dan kemampuan sumber daya
manusia sangat menentukan. Kepemimpinan transformasional, misalnya, memainkan peran
penting dalam memotivasi karyawan untuk mencapai tujuan organisasi. Di sisi lain, faktor
eksternal meliputi kondisi pasar, regulasi pemerintah, dan perkembangan teknologi. Teori
Kontingensi (Fiedler, 1967) menjelaskan bahwa kinerja organisasi optimal dicapai ketika ada
kesesuaian antara karakteristik internal organisasi dengan kondisi eksternal. Dalam konteks
bisnis modern seperti PT. Telkom, kemampuan organisasi untuk merespons perubahan
teknologi dan pasar menjadi kunci utama dalam menjaga kinerja yang kompetitif (Zeeman et
al., 2024).

Kinerja organisasi tidak dapat dilepaskan dari strategi yang diimplementasikan untuk
mencapai visi dan misi. Kaplan dan Norton (1996) dalam Balanced Scorecard menyatakan
bahwa Kkinerja yang baik dicapai ketika visi dan misi organisasi diterjemahkan secara efektif
ke dalam tujuan strategis dan diukur melalui indikator yang jelas. Selain itu, teori keselarasan
strategis (Henderson & Venkatraman, 1993) menekankan pentingnya kesesuaian antara
strategi bisnis, teknologi, dan operasional untuk mendukung pencapaian Kinerja yang tinggi.
Ketika ada kesenjangan antara visi-misi dan implementasi, seperti dalam fenomena vision-
mission gap di PT. Telkom, hal ini dapat menghambat pencapaian kinerja optimal. Oleh karena
itu, pengelolaan kinerja organisasi harus mencakup evaluasi berkelanjutan untuk memastikan
bahwa semua elemen organisasi bergerak selaras menuju tujuan strategis (Anisa & Ali, 2021).

Komunikasi organisasi

Komunikasi organisasi adalah proses pertukaran informasi, ide, dan pesan antara
individu atau kelompok dalam suatu organisasi untuk mencapai tujuan bersama. Menurut
Robbins dan Judge (2017), komunikasi organisasi mencakup semua bentuk komunikasi formal
dan informal yang terjadi di dalam struktur organisasi. Peran komunikasi sangat penting dalam
mendukung koordinasi kerja, meningkatkan pemahaman antar individu, dan memastikan
bahwa visi, misi, serta strategi organisasi dapat dipahami dan diimplementasikan secara efektif.
Komunikasi yang baik menciptakan transparansi dan kepercayaan, sehingga meningkatkan
motivasi dan kinerja karyawan (Dona & Sugiman, 2021).

Berbagai teori telah dikembangkan untuk memahami dinamika komunikasi dalam
organisasi. Model Shannon-Weaver menggambarkan komunikasi sebagai proses linier yang
melibatkan pengirim, pesan, saluran, penerima, dan umpan balik. Dalam konteks organisasi,
teori ini relevan untuk menjelaskan pentingnya pemilihan saluran komunikasi yang tepat untuk
menyampaikan pesan strategis. Teori Komunikasi Dua Arah (Two-Way Communication
Theory) menekankan pentingnya interaksi timbal balik antara pemimpin dan bawahan untuk
memastikan pemahaman yang lebih baik. Selain itu, Teori Komunikasi Organisasi Modern
menyoroti pentingnya komunikasi digital dan teknologi dalam mendukung kelancaran
komunikasi di era globalisasi (Wenda & Ditilebit, 2021).

Komunikasi organisasi yang efektif memiliki dampak signifikan terhadap kinerja dan
budaya organisasi. Menurut Robbins (2017), komunikasi yang jelas dan terbuka dapat
mempercepat pengambilan keputusan, mengurangi konflik, dan meningkatkan kolaborasi antar
tim. Dalam konteks budaya, komunikasi yang konsisten membantu menyebarkan nilai-nilai
inti organisasi kepada seluruh anggota, menciptakan rasa kebersamaan dan komitmen. Dalam
organisasi besar seperti PT. Telkom, komunikasi menjadi alat strategis untuk mengatasi
kesenjangan antara visi dan implementasi, memastikan bahwa seluruh karyawan memahami
peran mereka dalam mencapai tujuan strategis. Dengan memanfaatkan teknologi komunikasi
modern, organisasi dapat meningkatkan keterlibatan karyawan dan memastikan penyampaian
pesan strategis berjalan dengan efektif (Buntu, 2023).
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3. Metode

Metodologi yang digunakan dalam penelitian ini yaitu tinjauan literatur naratif dimana
metode ini bertujuan untuk melakukan pemahaman dan kajian lebih intensif terhadap fenomena
serta pengetahuan yang relevan dengan topik. Selain itu pendekatan ini berpotensi untuk
menutupi kelemahan konsep atau teori yang layak untuk dilakukan penelitian lebih lanjut.
Tujuan lain dari penelitian ini menekankan deskripsi terhadap kesenjangan visi-misi Pt. Telkom
dan bagaimana implementasi visi-misi tersebut dapat berjalan sesuai dengan harapan,
berdasarkan hal tersebut bisa didapatkan pemahaman yang lebih luas dan mendalam terhadap
implementasi visi-misi yang tepat dengan menggunakan library research atau penelitian
kepustakaan terhadap literatur kepustakaan dan dokumen penelitian sebelumnya (Akbar &
Saputra, 2023).

4. Temuan dan Pembahasan

Visi Misi Organisasi

Visi dan misi organisasi adalah elemen fundamental yang menjadi panduan strategis
dalam pencapaian tujuan jangka panjang. Visi merepresentasikan gambaran ideal mengenai
masa depan yang ingin dicapai oleh organisasi, mencerminkan ambisi besar dan arah
strategisnya. Sementara itu, misi adalah pernyataan yang menjelaskan alasan keberadaan
organisasi, tujuan utama, dan nilai-nilai inti yang dipegang dalam menjalankan operasionalnya.
Visi memberikan inspirasi dan motivasi bagi seluruh anggota organisasi untuk bergerak ke arah
yang sama, sedangkan misi berfungsi sebagai pedoman dalam pengambilan keputusan sehari-
hari dan penyelarasan tindakan strategis. Bersama-sama, visi dan misi memastikan bahwa
seluruh upaya organisasi berjalan secara konsisten, terarah, dan mendukung pertumbuhan yang
berkelanjutan. Dalam konteks modern, visi dan misi juga menjadi alat komunikasi strategis
untuk membangun kepercayaan dengan pemangku kepentingan internal dan eksternal
(Washillah et al., 2024).

Visi PT. Telkom adalah menjadi "King of Digital in the Region," yang mencerminkan
ambisi perusahaan untuk menjadi pemimpin dalam transformasi digital di kawasan Asia
Tenggara. Visi ini menekankan pentingnya inovasi teknologi, keunggulan kompetitif, dan
penguasaan pasar dalam industri digital. Dengan fokus pada layanan digital yang terintegrasi,
PT. Telkom bertujuan untuk mendukung perkembangan ekonomi digital nasional sekaligus
memperkuat posisinya di pasar global. Visi ini juga mengindikasikan komitmen perusahaan
terhadap keberlanjutan bisnis melalui pengadopsian teknologi mutakhir dan peningkatan
pengalaman pelanggan (Sari et al., 2023).

Misi PT. Telkom adalah menyediakan solusi layanan digital terbaik yang berbasis pada
konektivitas, platform digital, dan layanan digital yang inovatif. Misi ini menegaskan tujuan
utama perusahaan untuk menghadirkan layanan yang relevan dan bernilai tambah bagi
pelanggan, baik di segmen individu, korporasi, maupun pemerintah. Dalam operasionalnya,
PT. Telkom berupaya mengintegrasikan solusi teknologi digital untuk meningkatkan efisiensi,
untuk mendukung pengembangan ekosistem digital yang inklusif, sehingga mampu
mendorong transformasi digital di berbagai sektor industry (Mario Jr et al., 2022).

Tujuan strategis PT. Telkom mencakup beberapa aspek utama, seperti peningkatan
kepuasan pelanggan melalui layanan berkualitas tinggi, penguatan kapabilitas inovasi digital,
dan pencapaian pertumbuhan bisnis yang berkelanjutan. Dalam mewujudkan tujuannya,
perusahaan mengedepankan nilai-nilai inti, seperti integritas, keunggulan, dan inovasi. Nilai-
nilai ini diterapkan dalam budaya kerja perusahaan untuk memastikan bahwa setiap keputusan
dan tindakan selaras dengan visi dan misi yang telah ditetapkan. Selain itu, PT. Telkom juga
menempatkan keberlanjutan dan tanggung jawab sosial sebagai bagian penting dari
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strateginya, sehingga mampu memberikan dampak positif bagi masyarakat dan lingkungan
(Laurentius & Situmorang, 2021).

Keselarasan antara visi, misi, dan operasional organisasi sangat penting untuk
memastikan bahwa tujuan jangka panjang yang diharapkan dapat tercapai melalui tindakan
sehari-hari yang terencana dan terfokus. Dalam konteks PT. Telkom, visi dan misi perusahaan
diterjemahkan ke dalam strategi dan operasional melalui beberapa langkah strategis yang
spesifik, yang memastikan seluruh elemen organisasi bergerak menuju tujuan yang sama. PT.
Telkom mengembangkan inisiatif digital yang sejalan dengan visinya untuk menjadi "King of
Digital in the Region". Strategi jangka panjang perusahaan berfokus pada inovasi teknologi,
seperti ekspansi infrastruktur digital, penyediaan solusi berbasis cloud, serta pengembangan
platform digital terintegrasi. Dalam operasionalnya, PT. Telkom mengimplementasikan
teknologi terkini untuk mendukung layanan internet, data center, dan komunikasi digital, yang
berperan dalam meningkatkan efisiensi dan kepuasan pelanggan. Hal ini memastikan bahwa
visi jangka panjang perusahaan tercermin dalam setiap keputusan operasional dan investasi
yang dilakukan (Kusuma et al., 2020).

Misi perusahaan yang berfokus pada penyediaan solusi layanan digital terbaik terwujud
dalam pengembangan produk dan layanan yang mendukung transformasi digital, baik untuk
pelanggan individu maupun perusahaan. PT. Telkom menjalankan program-program yang
memadukan konektivitas dan inovasi, seperti penyediaan layanan fintech, e-commerce, dan
pendidikan digital. Setiap unit bisnis di dalam organisasi ini memiliki tujuan yang sejalan
dengan misi untuk menciptakan nilai tambah bagi pelanggan dan pemangku kepentingan
lainnya. Keselarasan ini tercermin dalam perencanaan produk dan peningkatan layanan
berbasis teknologi yang terus berkembang (Pratomo et al., 2024).

PT. Telkom memastikan bahwa nilai-nilai inti perusahaan seperti integritas,
keunggulan, dan inovasi diterapkan dalam budaya kerja dan proses pengambilan keputusan di
setiap level organisasi. Melalui kebijakan pengelolaan sumber daya manusia yang fokus pada
peningkatan kompetensi digital karyawan, PT. Telkom mampu memperkuat kapabilitas
internal yang mendukung pencapaian visi dan misi. Dengan memastikan bahwa visi dan misi
organisasi dipahami dan diterjemahkan ke dalam setiap aktivitas operasional, PT. Telkom
dapat mempertahankan keunggulannya di pasar dan meningkatkan Kinerja organisasi secara
berkelanjutan (Fatonah & Sulistiani, 2022).

Vision-mission Gap

Meskipun Telkomsel memiliki visi yang ambisius untuk menjadi pemimpin dalam
teknologi dan inovasi digital di Indonesia, terdapat beberapa kesenjangan yang dapat
mempengaruhi pencapaian tersebut. Salah satu kesenjangan yang teridentifikasi adalah
perbedaan antara visi yang lebih berfokus pada penguasaan pasar dan teknologi, dengan
kenyataan di lapangan yang menunjukkan adanya keterbatasan dalam hal adopsi teknologi baru
dan kecepatan transformasi digital. Meskipun Telkomsel telah berupaya memperkenalkan
layanan 5G dan transformasi digital dalam jaringan mereka, penerapan teknologi ini masih
terkendala oleh kesiapan infrastruktur dan kecanggihan sistem yang belum sepenuhnya
terintegrasi dengan kebutuhan pasar yang berkembang pesat. Hal ini menunjukkan adanya gap
antara visi untuk menjadi pemimpin digital dan realisasi yang lebih lambat dalam implementasi
teknologi terkini di seluruh wilayah operasional (Grace Haque & Sunarsi, 20 C.E.).

Selain itu, kesenjangan dalam implementasi misi di tingkat layanan, misi Telkomsel
untuk menyediakan solusi komunikasi yang lebih baik dan akses digital untuk masyarakat
sering kali tidak sejalan dengan kenyataan dalam pengalaman pelanggan di beberapa daerah,
terutama di wilayah terpencil atau dengan infrastruktur jaringan yang terbatas. Meskipun
Telkomsel telah mencanangkan visi untuk meningkatkan kualitas layanan dan aksesibilitas
digital, kenyataannya terdapat perbedaan signifikan dalam kualitas jaringan dan cakupan
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layanan di daerah tertentu. Hal ini menciptakan kesenjangan antara misi yang berfokus pada
penyediaan layanan terbaik untuk semua lapisan masyarakat dan pengalaman nyata pelanggan
yang mungkin mengalami gangguan jaringan atau keterbatasan akses terhadap layanan digital
Telkomsel (Munawaroh et al., 2021).

Selanjutnya kesenjangan dalam komunikasi internal dan eksternal, Selain itu,
kesenjangan antara visi, misi, dan operasional Telkomsel juga dapat ditemukan dalam aspek
komunikasi internal dan eksternal perusahaan. Walaupun Telkomsel memiliki visi dan misi
yang jelas, sering kali terdapat kurangnya keselarasan antara pernyataan visi misi dan
pemahaman serta pelaksanaan oleh seluruh elemen organisasi. Di tingkat operasional,
karyawan atau bahkan mitra bisnis yang tidak sepenuhnya memahami tujuan jangka panjang
atau bagaimana visi dan misi harus diterjemahkan ke dalam tindakan praktis dapat
menyebabkan inefisiensi. Selain itu, dalam komunikasi eksternal, meskipun Telkomsel
berkomitmen untuk menyediakan solusi komunikasi yang inovatif, kesenjangan antara janji
layanan yang dipromosikan dan kenyataan yang dialami pelanggan sering kali menimbulkan
ketidakpuasan. Hal ini mencerminkan adanya gap dalam eksekusi dan komunikasi yang
konsisten antara apa yang dijanjikan oleh visi dan misi dengan apa yang diterima oleh
pelanggan dan karyawan (Akbar & Saputra, 2023).

Salah satu bukti empiris adanya vision-mission gap di PT. Telkom dapat ditemukan
melalui wawancara dengan karyawan dari berbagai level organisasi. Dalam wawancara yang
dilakukan, sebagian besar karyawan mengungkapkan bahwa mereka memahami visi dan misi
perusahaan secara umum, namun merasa kesulitan dalam mengimplementasikannya dalam
pekerjaan sehari-hari. Meskipun PT. Telkom berfokus pada tujuan besar untuk menjadi
pemimpin dalam teknologi digital di Indonesia, beberapa karyawan merasa bahwa tidak ada
panduan yang jelas atau konsisten untuk mengintegrasikan visi tersebut dalam tugas-tugas
operasional mereka. Selain itu, kurangnya pelatihan yang mendalam terkait teknologi terkini
dan inovasi digital menjadi kendala dalam mendukung realisasi visi perusahaan, yang
mengindikasikan adanya kesenjangan antara apa yang diharapkan dari visi dan apa yang
sebenarnya dapat dicapai di lapangan (Washillah et al., 2024).

Selanjutnya melaui Survei kepuasan pelanggan juga memberikan bukti empiris
mengenai adanya gap antara visi dan misi PT. Telkom dengan kenyataan yang dialami
pelanggan. Dalam survei yang dilakukan terhadap pelanggan Telkomsel, banyak pelanggan
yang mengungkapkan ketidakpuasan terkait kualitas layanan, terutama di daerah-daerah yang
lebih terpencil. Meskipun Telkomsel mengklaim untuk memberikan solusi digital terbaik
melalui jaringan yang kuat dan layanan inovatif, pelanggan di daerah tersebut sering kali
mengeluhkan kualitas sinyal dan gangguan layanan yang menghambat pengalaman mereka.
Hal ini menunjukkan adanya kesenjangan antara visi untuk memberikan layanan terbaik dan
kenyataan yang diterima oleh pelanggan di lapangan, yang mencerminkan adanya gap dalam
implementasi strategi dan pelayanan (Sari et al., 2023).

Berikutnya, Analisis data internal PT. Telkom juga mengungkapkan adanya vision-
mission gap yang terlihat dalam pencapaian kinerja perusahaan. Data menunjukkan bahwa
meskipun PT. Telkom telah mengalokasikan anggaran besar untuk investasi dalam teknologi
baru seperti 5G dan pengembangan layanan berbasis cloud, hasil yang tercapai tidak secepat
yang diharapkan. Beberapa daerah masih mengalami keterlambatan dalam adopsi teknologi
baru ini, dengan infrastruktur yang belum sepenuhnya siap untuk mendukungnya. Hal ini
mencerminkan adanya ketidaksesuaian antara ambisi perusahaan untuk menjadi pemimpin
digital dan kenyataan operasional di lapangan, di mana pengembangan teknologi dan distribusi
layanan digital masih terbatas pada beberapa area dan segmen pasar tertentu (Mario Jr et al.,
2022).

Kinerja organisasi
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Kesenjangan antara visi dan misi organisasi dapat memiliki dampak signifikan terhadap
kinerja organisasi. Ketika visi dan misi tidak sepenuhnya terkomunikasikan atau diterjemahkan
ke dalam tindakan yang jelas dan terukur, hal ini dapat menyebabkan kebingunguan di seluruh
organisasi, yang pada akhirnya memengaruhi fokus dan produktivitas karyawan (Kusuma et
al., 2020).

Pertama, kurangnya fokus dan koordinasi, Visi dan misi yang jelas memberikan arah
yang terfokus bagi seluruh organisasi. Ketika terdapat kesenjangan antara visi yang
diungkapkan dan praktik operasional yang dilakukan, karyawan mungkin merasa tidak jelas
mengenai tujuan jangka panjang perusahaan dan bagaimana peran mereka berkontribusi
terhadap pencapaian tersebut. Tanpa koordinasi yang baik antara strategi dan eksekusi, masing-
masing unit atau departemen dalam organisasi mungkin menjalankan prioritas yang berbeda-
beda, yang mengarah pada inefisiensi dan ketidakterpaduan. Hal ini menyebabkan kinerja yang
kurang optimal dan memperlambat pencapaian tujuan organisasi (Pratomo et al., 2024).

Kedua, penurunan kepuasan pelanggan, Kesenjangan antara visi-misi perusahaan dan
implementasinya dalam operasional juga dapat mempengaruhi pengalaman pelanggan.
Misalnya, jika perusahaan memiliki misi untuk memberikan layanan terbaik dan
memanfaatkan teknologi digital terkini, namun infrastruktur dan proses internal yang
mendasarinya tidak dapat mendukung misi tersebut, pelanggan akan merasakan
ketidaksesuaian antara klaim perusahaan dan kenyataan yang diterima. Hal ini dapat
menurunkan kepuasan pelanggan dan merusak reputasi perusahaan, yang berimbas langsung
pada kinerja organisasi, baik dalam hal pendapatan maupun loyalitas pelanggan (Fatonah &
Sulistiani, 2022).

Ketiga, ketidaksesuaian dalam pengelolaan sumber daya, visi dan misi yang tidak
selaras dengan strategi operasional dapat menyebabkan penggunaan sumber daya yang tidak
efisien. Misalnya, jika visi perusahaan berfokus pada digitalisasi dan inovasi, tetapi karyawan
tidak dilatih dengan baik dalam teknologi terbaru atau perusahaan tidak memiliki sistem yang
memadai untuk mendukung transformasi tersebut, maka investasi besar dalam teknologi dan
pelatihan mungkin tidak memberikan hasil yang diharapkan. Hal ini akan mengakibatkan
pemborosan sumber daya yang seharusnya digunakan untuk meningkatkan kinerja organisasi,
dan malah menyebabkan stagnasi atau bahkan penurunan kinerja. Kinerja yang buruk ini akan
merugikan organisasi dalam jangka panjang, baik dari segi finansial maupun daya saing di
pasar (Grace Haque & Sunarsi, 20 C.E.).

Secara keseluruhan, kesenjangan antara visi dan misi perusahaan yang tidak
diterjemahkan dengan baik ke dalam strategi dan operasional yang terukur dapat menyebabkan
ketidaksesuaian yang mengganggu Kkinerja organisasi, merusak hubungan dengan pelanggan,
dan menghambat pencapaian tujuan jangka panjang (Munawaroh et al., 2021).

Hasil penelitian dari dona & sugiman (2021) menjelaskan bahwa dalam laporan
tahunan PT. Telkom, meskipun perusahaan mencanangkan visi untuk menjadi pemimpin
digital dan memajukan ekosistem digital di Indonesia, beberapa pencapaian yang tercatat tidak
selalu menunjukkan kemajuan yang signifikan sesuai dengan harapan. Misalnya, meskipun
telah dilakukan investasi besar dalam infrastruktur jaringan dan teknologi digital, masih ada
daerah-daerah yang tertinggal dalam akses layanan, seperti layanan 4G atau 5G yang belum
merata. Hal ini menunjukkan adanya kesenjangan antara visi perusahaan yang ambisius dan
kenyataan operasional di lapangan, di mana adopsi teknologi baru masih terbatas, yang dapat
memperlambat realisasi visi perusahaan dalam memberikan layanan digital terbaik kepada
seluruh pelanggan (Dona & Sugiman, 2021).

Indikator kepuasan pelanggan PT. Telkom, terutama dari Telkomsel, sering
menunjukkan adanya ketidakpuasan pelanggan terhadap kualitas layanan, khususnya di
wilayah-wilayah yang lebih terpencil. Meskipun visi perusahaan menyebutkan untuk
memberikan solusi digital terbaik, ketidaksesuaian antara harapan pelanggan dan kenyataan
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yang diterima—seperti masalah jaringan, sinyal yang tidak stabil, dan kurangnya layanan
pelanggan yang responsive menunjukkan adanya kesenjangan yang signifikan. Misalnya,
laporan kepuasan pelanggan yang dilakukan oleh lembaga riset atau survei internal PT. Telkom
dapat menunjukkan bahwa meskipun perusahaan mengklaim untuk menjadi pemimpin dalam
teknologi digital, kualitas layanan yang diterima pelanggan tidak selalu mencerminkan klaim
tersebut, yang mengindikasikan adanya gap antara visi dan implementasi nyata di lapangan
(Wenda & Ditilebit, 2021).

Produktivitas karyawan di PT. Telkom juga dapat menjadi indikator yang
menggambarkan adanya kesenjangan antara misi perusahaan dengan operasional di lapangan.
Meskipun misi perusahaan mencakup pengembangan talenta dan peningkatan kemampuan
karyawan untuk beradaptasi dengan teknologi terbaru, beberapa laporan internal mengenai
tingkat pelatihan karyawan dan pemanfaatan teknologi dalam pekerjaan sehari-hari
menunjukkan adanya kekurangan. Data yang mengungkapkan ketidakmampuan karyawan
dalam menggunakan teknologi terkini atau penerapan yang tidak efektif dari sistem digital
yang telah diperkenalkan menunjukkan adanya gap antara misi perusahaan untuk menjadi lebih
digital-savvy dan kenyataan bahwa tidak semua karyawan memiliki keterampilan atau sumber
daya yang cukup untuk mendukung pencapaian misi tersebut. Ketidaksesuaian ini berdampak
pada produktivitas karyawan, yang pada akhirnya mempengaruhi kinerja organisasi secara
keseluruhan (Buntu, 2023).

Secara keseluruhan, meskipun PT. Telkom memiliki visi dan misi yang jelas terkait
dengan digitalisasi dan inovasi, tinjauan terhadap data kinerja yang relevan, seperti laporan
tahunan, indikator kepuasan pelanggan, dan produktivitas karyawan, menunjukkan adanya
kesenjangan yang dapat mempengaruhi Kkinerja organisasi. Untuk itu, perusahaan perlu
memperbaiki implementasi strategi dan memastikan keselarasan antara visi, misi, dan
operasional sehari-hari untuk mengoptimalkan kinerja jangka panjang (Akbar & Saputra,
2023).

Komunikasi internal

Untuk meningkatkan komunikasi internal di PT. Telkom, perusahaan perlu
mengimplementasikan beberapa langkah strategis yang dapat memperkuat alur informasi,
membangun transparansi, dan menciptakan lingkungan kerja yang kolaboratif. Berikut adalah
beberapa langkah strategis yang dapat diambil Pt. Telkom (Washillah et al., 2024):

PT. Telkom sebagai perusahaan yang bergerak dalam bidang teknologi seharusnya
dapat memanfaatkan teknologi komunikasi dengan optimal untuk meningkatkan alur
komunikasi internal. Salah satu langkah pertama adalah dengan memperbarui atau
memanfaatkan sistem komunikasi internal yang lebih efisien, seperti intranet yang terintegrasi,
aplikasi komunikasi berbasis tim (seperti Slack atau Microsoft Teams), atau platform
kolaborasi lainnya yang memudahkan karyawan untuk berbagi informasi secara cepat dan
terstruktur. Sistem komunikasi berbasis teknologi dapat memastikan bahwa setiap karyawan,
dari level manajemen hingga staf, menerima informasi yang sama, mempercepat aliran
informasi, serta meningkatkan kolaborasi lintas departemen. Dengan ini, setiap karyawan dapat
dengan mudah mengakses informasi penting yang diperlukan untuk menjalankan tugas mereka
(Sari et al., 2023).

Langkah strategis lainnya adalah meningkatkan transparansi dalam penyampaian
informasi antara manajemen dan karyawan. PT. Telkom harus secara rutin mengadakan sesi
komunikasi dua arah antara manajemen dan karyawan, seperti town hall meeting atau forum
diskusi terbuka. Dalam forum ini, manajemen dapat menyampaikan pencapaian perusahaan,
rencana strategis jangka panjang, serta isu-isu terkini yang dihadapi oleh perusahaan,
sementara karyawan dapat memberikan masukan atau bertanya mengenai kebijakan yang
diambil. Transparansi ini akan membantu karyawan merasa lebih terlibat dan memiliki
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pemahaman yang lebih baik tentang tujuan perusahaan, serta menciptakan rasa kepemilikan
yang lebih tinggi terhadap visi dan misi PT. Telkom (Mario Jr et al., 2022).

Selain memanfaatkan teknologi dan meningkatkan transparansi, PT. Telkom perlu
menginvestasikan waktu dan sumber daya untuk melaksanakan pelatihan komunikasi bagi
karyawan dan manajer. Pelatihan ini dapat berfokus pada keterampilan komunikasi yang
efektif, baik secara lisan maupun tertulis, serta keterampilan mendengarkan yang aktif.
Manajer perlu dilatih untuk menjadi komunikator yang baik, yang tidak hanya memberi arahan,
tetapi juga mendengarkan masukan dari bawahannya. Pelatihan komunikasi juga akan
membantu mengurangi kesalahpahaman dan meningkatkan kejelasan dalam penyampaian
pesan. Selain itu, keterampilan komunikasi yang kuat dapat memperkuat hubungan
interpersonal antar karyawan dan meningkatkan efisiensi dalam penyelesaian tugas (Laurentius
& Situmorang, 2021).

Salah satu tantangan dalam organisasi besar seperti PT. Telkom adalah terjadinya silo
antar departemen yang dapat menghambat alur informasi dan kolaborasi. Untuk itu, penting
bagi perusahaan untuk menciptakan forum kolaborasi yang melibatkan berbagai departemen,
baik secara formal maupun informal. Forum ini bisa berupa rapat rutin antar departemen atau
grup diskusi khusus untuk membahas topik-topik strategis yang melibatkan banyak pihak.
Dengan adanya forum kolaboratif ini, komunikasi menjadi lebih terbuka, dan tiap departemen
bisa lebih memahami peran dan kontribusi masing-masing dalam mencapai tujuan perusahaan.
Kolaborasi lintas departemen akan mengoptimalkan penggunaan pengetahuan dan sumber
daya yang ada untuk memecahkan masalah bersama (Kusuma et al., 2020).

Langkah strategis lainnya adalah membangun budaya komunikasi yang terbuka dan
mendukung di seluruh level organisasi. PT. Telkom perlu menciptakan lingkungan kerja yang
mengutamakan komunikasi yang jujur dan konstruktif. Salah satu cara untuk mewujudkan ini
adalah dengan mendorong karyawan untuk memberikan umpan balik yang positif maupun
kritis terhadap kebijakan perusahaan tanpa rasa takut akan pembalasan. Untuk mencapai hal
ini, perusahaan bisa menerapkan sistem feedback yang anonim, serta memberikan penghargaan
kepada karyawan yang aktif berkomunikasi dan berpartisipasi dalam pengembangan
perusahaan. Budaya komunikasi yang terbuka akan membantu menciptakan iklim kerja yang
lebih sehat, meningkatkan keterlibatan karyawan, serta mempercepat proses pengambilan
keputusan (Pratomo et al., 2024).

Langkah terakhir yang penting adalah melakukan monitoring dan evaluasi terhadap
efektivitas komunikasi internal yang telah diterapkan. PT. Telkom perlu secara berkala
mengukur sejauh mana komunikasi internal berjalan dengan lancar dan efektif. Salah satu cara
untuk melakukannya adalah dengan mengadakan survei kepuasan karyawan mengenai
komunikasi internal, serta melakukan wawancara atau diskusi kelompok dengan karyawan
untuk mendapatkan feedback langsung. Berdasarkan hasil evaluasi tersebut, perusahaan dapat
melakukan perbaikan berkelanjutan terhadap sistem dan strategi komunikasi yang ada, guna
memastikan bahwa komunikasi internal selalu selaras dengan perkembangan perusahaan dan
kebutuhan karyawan (Fatonah & Sulistiani, 2022).Bagian ini merupakan bagian utama bagi
penulis untuk menyatakan hasil tetapi tidak menafsirkannya.

5. Kesimpulan

Penelitian ini mengungkapkan adanya kesenjangan signifikan antara visi dan misi PT.
Telkom dengan penerapan operasional di lapangan, yang berdampak pada kinerja organisasi.
Meskipun PT. Telkom memiliki visi yang jelas untuk menjadi pemimpin dalam inovasi
teknologi komunikasi di Indonesia, serta misi yang bertujuan untuk menyediakan layanan
terbaik bagi pelanggan, implementasi visi dan misi tersebut tidak sepenuhnya tercermin dalam
strategi operasional dan budaya organisasi. Kesenjangan ini terlihat dari kurangnya komunikasi
yang efektif antar departemen dan antara manajemen dengan karyawan, yang menyebabkan
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ketidakselarasan antara tujuan perusahaan dengan kontribusi individu karyawan. Dampak dari
kesenjangan visi-misi ini terlihat pada penurunan beberapa indikator kinerja organisasi, seperti
kepuasan pelanggan, produktivitas karyawan, dan pencapaian target perusahaan. Hal ini
menunjukkan bahwa meskipun visi dan misi perusahaan sudah ditetapkan, implementasi yang
kurang tepat atau kurangnya pemahaman karyawan terhadap tujuan perusahaan dapat
menghambat pencapaian tujuan strategis organisasi.

Rekomendasi Strategis

Meningkatkan Komunikasi Internal dan Kolaborasi Antar Departemen PT. Telkom
perlu meningkatkan komunikasi internal dengan memperkenalkan sistem komunikasi yang
lebih terintegrasi dan rutin mengadakan pertemuan antar departemen. Hal ini akan memastikan
bahwa semua pihak dalam organisasi memahami dan bergerak ke arah yang sama sesuai
dengan visi dan misi perusahaan. Salah satu cara yang dapat dilakukan adalah melalui
penggunaan platform komunikasi digital yang memfasilitasi diskusi dan pembaruan berkala
terkait tujuan dan pencapaian perusahaan.

Menghubungkan Visi dan Misi dengan Strategi Operasional yang Lebih Konkret Untuk
memastikan bahwa visi dan misi perusahaan benar-benar diterjemahkan menjadi tindakan
konkret, PT. Telkom perlu menyusun strategi yang lebih terukur dan operasional di setiap
tingkat organisasi. Setiap departemen dan karyawan harus memiliki pemahaman yang jelas
mengenai bagaimana kontribusi mereka mendukung pencapaian tujuan jangka panjang
perusahaan. Selain itu, perusahaan harus memastikan adanya keselarasan antara kebijakan dan
tindakan di level manajerial dengan tugas dan tanggung jawab karyawan di lapangan.

Peningkatan Pelatihan dan Pengembangan untuk Menginternalisasi Visi dan Misi Salah
satu langkah penting adalah memberikan pelatihan dan sosialisasi kepada seluruh karyawan
mengenai visi, misi, dan nilai-nilai perusahaan. Program pelatihan ini harus mencakup cara-
cara agar karyawan dapat menginternalisasi visi dan misi tersebut dalam tugas sehari-hari
mereka. Dengan memastikan bahwa seluruh karyawan memiliki pemahaman yang sama, PT.
Telkom dapat membangun budaya yang lebih kohesif dan mendukung pencapaian tujuan
bersama.

Dengan mengikuti rekomendasi strategis ini, PT. Telkom diharapkan dapat mengurangi
kesenjangan antara visi, misi, dan operasional, serta meningkatkan Kinerja organisasi secara
keseluruhan.
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