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ABSTRAK 

 

Ucok Durian, sebagai salah satu UMKM terkemuka di Medan, memiliki tantangan 

untuk terus meningkatkan kualitas pelayanannya. Dengan pertumbuhan bisnis yang 

semakin besar dan volume pelanggan yang terus bertambah, pengelolaan 

komunikasi menjadi faktor kunci untuk menjaga reputasi dan kepercayaan 

konsumen. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui strategi manajemen 

komunikasi dalam meningkatkan kualitas pelayanan kepada konsumen di UMKM 

Ucok Durian Medan. Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

jenis penelitian kualitatif deskriptif. Metode pengumpulan data yang digunakan 

oleh peneliti adalah wawancara, observasi, dan dokumentasi yang mendalam. 

Analisis data adalah proses penelitian yang dilakukan setelah mengumpulkan data, 

menganalisis, mengolah, mengatur, dan menyusunnya, kemudian menarik 

kesimpulan dari hasil penelitian secara keseluruhan. Teori yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah manajemen komunikasi dan SERVQUAL. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa Ucok Durian Medan memiliki daya tarik yang kuat bagi 

konsumen baru maupun lama. Faktor utama yang membuat tempat ini diminati 

adalah kombinasi dari citra popularitas, jaminan kualitas durian, serta pelayanan 

yang ramah dan responsif. Salah satu strategi utama yang digunakan oleh UMKM 

Ucok Durian Medan dalam menjaga kepuasan pelanggan adalah melalui 

pendekatan komunikasi langsung. Berdasarkan hasil wawancara dan analisis yang 

telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa strategi manajemen komunikasi yang 

diterapkan oleh UMKM Ucok Durian Medan berfokus pada pendekatan langsung, 

interaksi yang ramah, serta solusi cepat terhadap keluhan pelanggan. Meskipun 

belum memanfaatkan media sosial dan digital marketing secara maksimal, usaha 

ini tetap berhasil mempertahankan loyalitas pelanggan melalui pelayanan yang 

baik, suasana yang nyaman, dan komunikasi yang efektif. 

 

 

Kata Kunci:  Konsumen, Kualitas Pelayanan, Strategi Manajemen Komunikasi, 

UMKM 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM) memainkan peran strategis 

dalam perekonomian Indonesia, khususnya di sektor kuliner. UMKM tidak hanya 

menjadi penopang ekonomi lokal tetapi juga bagian integral dari identitas budaya 

daerah. Salah satu contoh UMKM yang berhasil mencuri perhatian di Medan adalah 

Ucok Durian, sebuah bisnis yang telah menjadi ikon kuliner kota tersebut. Dengan 

reputasi sebagai pusat oleh-oleh durian terbaik di Medan, Ucok Durian terus 

berupaya mempertahankan eksistensinya di tengah persaingan pasar yang semakin 

kompetitif. Namun, tantangan dalam menjalankan bisnis di era modern semakin 

kompleks. Perubahan kebutuhan dan preferensi konsumen, terutama di era digital, 

menuntut UMKM untuk beradaptasi. Salah satu kunci keberhasilan bisnis saat ini 

adalah kemampuan untuk memberikan kualitas pelayanan yang unggul kepada 

konsumen. Pelayanan yang berkualitas tidak hanya mencakup produk yang 

ditawarkan tetapi juga pengalaman konsumen dalam berinteraksi dengan bisnis.  

Hal ini mencakup responsivitas, kecepatan layanan, keramahan, hingga 

keberlanjutan komunikasi dengan pelanggan. Dalam konteks ini, manajemen 

komunikasi menjadi aspek yang sangat penting. Manajemen komunikasi yang baik 

mampu menciptakan hubungan yang harmonis antara bisnis dan konsumen, 

membangun kepercayaan, serta meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. 

Strategi komunikasi yang tepat juga memungkinkan UMKM untuk mengelola 
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keluhan pelanggan dengan lebih efektif, sehingga menciptakan citra positif 

di mata publik.  

Dengan komunikasi yang baik, UMKM dapat menjalin hubungan yang 

lebih erat dengan pelanggan, memahami kebutuhan mereka, dan memberikan 

layanan yang lebih responsif. Strategi komunikasi yang efisien menjadi kunci 

dalam meningkatkan kualitas pelayanan di UMKM. Oleh karena itu, penting bagi 

UMKM untuk meningkatkan strategi komunikasi yang tepat. Strategi Komunikasi 

yang baik tidak hanya berfokus pada akuisisi pelanggan baru tetapi juga pada 

mempertahankan pelanggan lama. Membangun loyalitas pelanggan melalui 

komunikasi yang baik dapat meningkatkan retensi pelanggan dan mendorong 

mereka untuk merekomendasikan produk kepada orang lain. 

Ucok Durian, sebagai salah satu UMKM terkemuka di Medan, memiliki 

tantangan untuk terus meningkatkan kualitas pelayanannya. Dengan pertumbuhan 

bisnis yang semakin besar dan volume pelanggan yang terus bertambah, 

pengelolaan komunikasi menjadi salah satu faktor kunci untuk menjaga reputasi 

dan kepercayaan konsumen. Upaya seperti memberikan informasi yang jelas, 

merespons masukan pelanggan dengan cepat, dan menciptakan interaksi yang 

personal adalah bagian dari strategi komunikasi yang dapat diterapkan.  

Fenomena yang terjadi pada kualitas pelayanan oleh UMKM Ucok Durian 

dianggap sudah cukup baik, hal ini dibuktikan pelayanan yang ramah dan kebijakan 

“buka, cicip, tak manis, ganti!” yang membuat pelanggan merasa puas dan kembali 

lagi. Kualitas pelayanan di Ucok Durian Medan mencerminkan bagaimana sebuah 
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UMKM dapat berhasil melalui kombinasi antara produk berkualitas, pelayanan 

yang baik, inovasi menu, dan strategi pemasaran yang efektif.  

Selain itu, digitalisasi menjadi peluang sekaligus tantangan bagi UMKM. 

Konsumen modern lebih mengandalkan teknologi digital untuk berkomunikasi, 

mencari informasi, hingga memberikan ulasan. Oleh karena itu, strategi manajemen 

komunikasi yang efektif di Ucok Durian juga perlu mempertimbangkan 

penggunaan platform digital seperti media sosial, aplikasi pesan instan, hingga situs 

web untuk mendukung operasional bisnis.  

Pelatihan komunikasi digital untuk promosi produk kuliner sangat penting 

untuk membantu komunitas lokal beradaptasi dengan tren baru di sektor ini. 

Diharapkan dengan pelatihan akan memberikan pengetahuan dan keterampilan 

yang dibutuhkan oleh para peserta untuk mengoptimalkan promosi produk kuliner 

secara online, meningkatkan visibilitas bisnis mereka, dan mendukung 

pengembangan pariwisata lokal. (Faustyna, 2024) 

Hasil penelitian terdahulu menunjukkan bahwa strategi pemasaran digital 

berpengaruh terhadap keputusan pembelian, word of mouth berpengaruh terhadap 

keputusan pembelian, citra merek berpengaruh terhadap keputusan pembelian dan 

harga berpengaruh terhadap keputusan pembelian. Sementara itu, strategi 

pemasaran digital, word of mouth, citra merek dan harga berpengaruh terhadap 

keputusan pembelian Ucok Durian Medan. Manajemen komunikasi yang baik tidak 

hanya mencakup pemberian informasi mengenai produk, tetapi juga cara UKM 

menjalin hubungan dengan pelanggannya. Strategi manajemen komunikasi yang 
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efektif dapat meningkatkan kualitas layanan dengan memastikan bahwa kebutuhan 

dan harapan konsumen dipahami dan dipenuhi.(Silvia, 2024) 

Dengan latar belakang ini, penelitian mengenai strategi manajemen 

komunikasi dalam meningkatkan kualitas pelayanan kepada konsumen di UMKM 

Ucok Durian Medan menjadi sangat relevan. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengeksplorasi bagaimana pengelolaan komunikasi dapat mendukung peningkatan 

kualitas pelayanan, menciptakan pengalaman pelanggan yang positif, dan 

mempertahankan loyalitas konsumen di tengah persaingan yang semakin ketat. 

 

1.2 Pembatasan Masalah  

Pada penelitian ini hanya membatasi ruang lingkup penelitian di UMKM 

Ucok Durian Medan, guna memperoleh data yang lebih spesifik dan mendalam. 

 

1.3 Rumusan Masalah 

Berdasarkan pemaparan pada latar belakang masalah yang telah dipaparkan 

sebelumnya, maka permasalahan yang akan dikaji pada penelitian ini adalah 

bagaimana strategi manajemen komunikasi dalam meningkatkan kualitas 

pelayanan kepada konsumen di UMKM Ucok Durian Medan? 

 

1.4 Tujuan Penelitian 

 Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui strategi manajemen komunikasi 

dalam meningkatkan kualitas pelayanan kepada konsumen di UMKM Ucok Durian 

Medan. 
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1.5 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat dari penelitian ini yaitu: 

1. Manfaat Teoritis 

Untuk memperoleh informasi dan gambaran yang jelas tentang strategi 

manajemen komunikasi untuk meningkatkan kualitas pelayanan pada 

UMKM Ucok Durian Medan. 

2. Manfaat Akademis 

Diharapkan hasil penelitian ini dapat menambah sumber penelitian tentang 

strategi manajemen komunikasi untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

pada UMKM Ucok Durian Medan. 

3. Manfaat Praktisi 

Bagi penulis, dapat menambah wawasan dan pengetahuan tentang status 

objek penelitian baik secara umum maupun khusus. Dan bagi masyarakat, 

diharapkan penelitian ini dapat menambah wawasan komunikasi 

masyarakat atau mahasiswa untuk mencari referensi penelitian selanjutnya. 

 

1.6 Sistematika Penulisan 

Pada saat penulisan skripsi ini, penulis membuat sistematika sebagai berikut: 

BAB I PENDAHULUAN 

Berisikan Pendahuluan yang menguraikan tentang latar belakang masalah, 

Perumusan Masalah, Tujuan dan Manfaat Penelitian dan Sistematika Penulisan. 

BAB II URAIAN TEORITIS 
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Berisikan Uraian Teoritis yang menguraikan tentang Strategi Manajemen 

Komunikasi dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan Kepada Konsumen UMKM 

Ucok Durian Medan. 

BAB III METODE PENELITIAN 

Berisikan persiapan dan pelaksanaan penelitian yang menguraikan tentang metode 

penelitian, jenis penelitian, kerangka konsep, definisi konsep, narasumber 

penelitian, kategorisasi penelitian, Teknik pengumpulan data, Teknik analisis data, 

serta Lokasi dan waktu penelitian. 

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Bab ini berisi mengenai hasil penelitian dan pembahasan yang dijabarkan 

berdasarkan hasil penelitian yang telah penelitian dapatkan di lapangan. 

BAB V PENUTUP 

Pada bab ini penulis memaparkan simpulan dan saran dari hasil penelitian dan 

pembahasan yang telah penulis dapatkan di lapangan. 
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BAB II 

URAIAN TEORITIS 

2.1 Pengertian Strategi 

Terdapat beberapa definisi strategi yang dikemukakan oleh para ahli dalam 

karyanya masing-masing. Kata strategi berasal dari kata Strategos dalam Bahasa 

Yunani merupakan gabungan dari stratos atau tentara dan ego atau pemimpin. 

Suatu strategi didasarkan pada landasan atau cetak biru untuk mencapai tujuan yang 

diinginkan. Pada dasarnya strategi merupakan instrumen untuk mencapai tujuan. 

Strategi merupakan keputusan bersyarat yang menyeluruh tentang langkah-

langkah yang akan diambil untuk mencapai tujuan. Dalam merumuskan strategi 

komunikasi, selain perlu merumuskan tujuan yang jelas, maka penting untuk 

mempertimbangkan kondisi dan situasi khalayak. Oleh karena itu, langkah pertama 

yang harus dilakukan adalah mengetahui khalayak atau kelompok sasaran. 

Kemudian, berdasarkan pendahuluan, dipilih komunikator sesuai dengan kondisi 

dan situasi yang ada. Tujuannya bukan hanya untuk “menjinakkan” daya lawan 

khalayak, tetapi juga untuk mengatasi daya pengaruh pesan-pesan dari sumber 

(komunikator) lain. Cara seperti ini, menurut Astrid Susanto (1974) merupakan 

PERSUASI dalam arti yang sesungguhnya. (Doembana et al., 2017)  

Strategi adalah rencana jangka panjang yang dirancang untuk mencapai tujuan 

tertentu dalam konteks organisasi. Dalam manajemen, strategi berfungsi sebagai 

panduan untuk pengambilan keputusan, perumusan visi dan misi, serta alokasi 

sumber daya. Menurut Wheelen dan Hunger (2018), strategi mencakup penentuan 
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arah organisasi dan cara-cara untuk mencapai keunggulan kompetitif dalam pasar 

yang dinamis. 

Adapun Elemen Utama Strategi, yaitu:  

1. Perumusan Strategi: Proses ini melibatkan analisis lingkungan internal dan 

eksternal, identifikasi kekuatan dan kelemahan, serta penetapan tujuan 

jangka panjang. Model manajemen strategis yang komprehensif biasanya 

mencakup langkah-langkah seperti analisis SWOT (Strengths, Weaknesses, 

Opportunities, Threats) dan pemilihan strategi alternatif. (Sumaryono & 

Rony, 2024) 

2. Implementasi Strategi: Setelah strategi dirumuskan, penting untuk 

melaksanakan rencana tersebut dengan melibatkan semua unit dalam 

organisasi. Keberhasilan implementasi tergantung pada komitmen seluruh 

anggota organisasi dan kemampuan manajerial dalam mengelola 

perubahan. (Nababan et al., 2023) 

3. Evaluasi Strategi: Evaluasi dilakukan untuk menilai efektivitas strategi yang 

telah dilaksanakan. Proses ini membantu organisasi memahami apakah 

tujuan telah tercapai dan melakukan penyesuaian jika diperlukan. (Habibi, 

2020) 

Manajemen strategi adalah proses merumuskan, mengimplementasikan, dan 

mengevaluasi keputusan lintas fungsional yang memungkinkan organisasi 

mencapai tujuannya. Ini mencakup integrasi berbagai aspek manajemen seperti 

pemasaran, keuangan, dan operasi untuk mencapai keberhasilan secara 

keseluruhan. Menurut Becker et al. (2009), terdapat tujuh langkah dalam 



 

 

 

9 

 

 

 

manajemen strategi yang mencakup identifikasi tujuan strategis, peran sumber daya 

manusia sebagai aset strategis, pembuatan peta strategi, serta penyelarasan struktur 

organisasi dengan deliverable sumber daya manusia. (Sanjaya et al., 2024) 

Tujuan utama dari suatu strategi adalah untuk menciptakan keunggulan 

kompetitif di pasar. Hal ini dicapai melalui pemanfaatan sumber daya secara efisien 

dan efektif untuk memenuhi kebutuhan pelanggan serta beradaptasi dengan 

perubahan pasar. Dalam konteks pendidikan tinggi misalnya, manajemen strategi 

bertujuan untuk meningkatkan efektivitas lembaga pendidikan melalui perumusan 

visi dan misi yang jelas serta pengembangan rencana aksi yang komprehensif  

(SoM, 2024). Penggunaan strategi dalam komunikasi merupakan upaya untuk 

membuat orang lain mengerti sehingga pesan yang disampaikan oleh komunikator 

dapat dimengerti dengan baik oleh mereka. (Yenni, 2022) 

2.2 Pengertian Manajemen 

Menurut Gomes (dalam Mariska & Sukiyah, 2023) manajemen berasal dari 

Bahasa inggris “to manage” yang artinya mengurus, mengatur, mengelola. Berbeda 

dengan pendapat jazuli (dalam Mariska & Sukiyah, 2023), kata manajemen adalah 

management (Bahasa inggris) berasal dari kata kerja to manage, artinya mengatur, 

mengelola, dan mengendalikan sesuatu. Sedangkan menurut hermansyah (Mariska 

& Sukiyah, 2023), pengertian manajemen adalah sebuah proses yang dilakukan 

mencapai sebuah tujuan suatu organisasi dengan cara bekerja dalam team.  

Manajemen merupakan suatu proses yang sangat penting dalam organisasi, 

yang bertujuan untuk mencapai tujuan secara efektif dan efisien. Dalam konteks ini, 

manajemen dapat didefinisikan sebagai penggunaan sumber daya untuk 
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merencanakan, mengorganisasi, memimpin, dan mengendalikan aktivitas dalam 

suatu organisasi. Konsep ini telah berkembang seiring dengan perubahan zaman 

dan tantangan yang dihadapi oleh organisasi, terutama dalam era globalisasi dan 

kemajuan teknologi. 

Manajemen merupakan disiplin ilmu yang sangat penting dalam dunia 

organisasi dan bisnis. Dalam kajian ini, kita akan membahas beberapa teori 

manajemen yang telah berkembang dalam sepuluh tahun terakhir, serta 

pengaruhnya terhadap praktik manajerial di berbagai organisasi. 

Teori manajemen modern berfokus pada pemahaman organisasi sebagai sistem 

yang kompleks dan dinamis. Salah satu teori yang signifikan adalah Systems 

Theory, yang memandang organisasi sebagai entitas yang terdiri dari berbagai 

komponen yang saling berinteraksi. Pendekatan ini membantu manajer dalam 

memahami bagaimana perubahan di satu bagian organisasi dapat memengaruhi 

bagian lainnya. Selain itu, Contingency Theory menekankan pentingnya 

penyesuaian gaya manajemen dengan situasi tertentu, mengakui bahwa tidak ada 

satu pendekatan manajerial yang cocok untuk semua konteks. (Miftari, 2024) 

Teori lain yang telah mendapatkan perhatian adalah Theory X dan Theory Y, 

yang menggambarkan dua pandangan berbeda tentang motivasi karyawan. Theory 

X berfokus pada kontrol dan otoritas, sementara Theory Y lebih menekankan pada 

pemberdayaan dan partisipasi karyawan. Penelitian menunjukkan bahwa 

penerapan Theory Y dapat meningkatkan keterlibatan dan kepuasan kerja 

karyawan, serta mengurangi tingkat perputaran karyawan. (Yusuf et al., 2023) 

Di Indonesia, buku "Manajemen: Teori dan Perkembangannya" oleh Adler 
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Haymans Manurung dkk. memberikan wawasan mendalam tentang perkembangan 

teori manajemen dalam konteks lokal. Buku ini mencakup berbagai topik, termasuk 

teori kinerja perusahaan, teori keuangan, serta teori kepemimpinan dan 

pengembangan organisasi. Penulis menekankan pentingnya pemahaman teori-teori 

ini bagi mahasiswa dan praktisi manajemen untuk meningkatkan efektivitas 

organisasi. Selain itu, penelitian terbaru menunjukkan bahwa penerapan teori-teori 

modern dalam manajemen dapat membawa dampak positif bagi kinerja organisasi. 

Misalnya, organisasi yang menerapkan Systems Theory melaporkan peningkatan 

kolaborasi antar departemen hingga 45%, serta peningkatan dalam metrik kinerja 

keseluruhan (Skačkauskienė, 2022). Ini menunjukkan bahwa pemahaman dan 

penerapan teori manajemen yang tepat dapat membantu organisasi beradaptasi 

dengan perubahan cepat di lingkungan bisnis. 

Dari berbagai pendapat diatas dapat diartikan, kajian teori manajemen 

menunjukkan bahwa perkembangan teori-teori ini sangat penting untuk 

meningkatkan efektivitas dan efisiensi organisasi. Dengan memahami berbagai 

pendekatan manajerial, para pemimpin dapat membuat keputusan yang lebih baik 

dan menciptakan lingkungan kerja yang lebih produktif bagi karyawan mereka. 

2.3 Pengertian Komunikasi 

Komunikasi menurut Carl Hovland dalam (Efendi et al., 2023) adalah suatu 

proses yang memungkinkan seseorang (komunikator) menyampaikan stimulus 

untuk mengubah perilaku orang lain. Carl Hovland mengartikan bahwa komunikasi 

adalah stimulus yang melaluinya kita mencoba menyampaikan ekspresi, respons, 

dan reaksi kita kepada orang yang kita ajak berkomunikasi. 
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Komunikasi merupakan hal yang sangat penting dalam kehidupan sehari-hari. 

Manusia tidak dapat menghindari berbagai bentuk komunikasi, karena melalui 

komunikasi manusia dapat menjalin hubungan yang dibutuhkannya sebagai 

makhluk sosial. Komunikasi merupakan proses pertukaran atau penyampaian pesan 

antar individu, baik melalui bahasa, simbol, tanda, perilaku, atau tindakan yang 

diarahkan dari satu orang ke orang lain. Proses penyampaian pesan dengan cara 

yang efektif mudah dipahami oleh penerima pesan. Komunikasi dikatakan efektif 

apabila penerima pesan mengartikan pesan yang sama dengan komunikator. 

(Efendi et al., 2023) 

Komunikasi merupakan proses yang kompleks dan multidimensi yang 

melibatkan pengiriman dan penerimaan pesan antara individu atau kelompok. Teori 

komunikasi telah mengembangkan berbagai metode dan model untuk memahami 

dinamika interaksi ini. Teori komunikasi modern berfokus pada konteks, proses, 

dan dampak komunikasi dalam berbagai domain, termasuk komunikasi 

interpersonal, komunikasi kelompok, komunikasi organisasi, dan komunikasi 

massa. 

Sunarto dalam (Hasibuan & Triastuti, 2024) mengatakan, komunikasi 

interpersonal adalah jenis komunikasi yang dianggap paling efektif dalam 

mengubah sikap, pendapat, atau perilaku seseorang, karena melibatkan dialog 

dalam bentuk percakapan. Umpan baliknya langsung, dan komunikator mengetahui 

dengan pasti apakah komunikasi tersebut positif atau negatif, berhasil atau tidak. 

Atau, sebagaimana didefinisikan Muhammad dalam (Hasibuan & Triastuti, 2024), 

komunikasi interpersonal adalah proses pertukaran informasi antara satu orang 
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dengan setidaknya satu orang lainnya, atau biasanya antara dua orang yang dapat 

mengetahui jawabannya secara langsung.  

Komunikasi kelompok menurut Edi dalam (Heriyanto et al., 2024) merupakan 

suatu sistem komunikasi yang dibangun oleh para anggota kelompok dalam suatu 

organisasi. Komunikasi kelompok merupakan suatu proses interaksi yang biasanya 

terjadi antara sejumlah kecil orang dan di dalamnya perilaku komunikasi masing-

masing individu memegang peranan. Oleh karena itu, komunikasi kelompok 

merupakan bagian penting dari sosialisasi dan aktivitas suatu kelompok atau 

masyarakat, yang berperan sebagai sarana untuk menciptakan hubungan antar 

anggota kelompok. Komunikasi dapat mempengaruhi perubahan mentalitas dan 

sikap seseorang dalam suatu kelompok. 

Menurut Joseph A. Devito dalam (Artarini et al., 2024), komunikasi organisasi 

adalah pengiriman dan penerimaan pesan dalam suatu organisasi. Para peneliti 

berpendapat bahwa komunikasi organisasi adalah interaksi antara penerima dan 

pengirim pesan yang terjadi dalam organisasi formal dan informal dengan tujuan 

organisasi yang sama. 

Komunikasi massa menurut Onong Uchjana Effendy dalam (Hadi et al., 2021) 

adalah penyebaran pesan dengan menggunakan media yang ditujukan kepada 

massa yang abstrak, yaitu sejumlah orang yang tidak terlihat oleh pengirim pesan. 

Sedangkan menurut Apriadi Tamburaka dalam (Hadi et al., 2021) komunikasi 

massa adalah proses komunikasi yang dilakukan melalui media massa dengan 

tujuan komunikasi yang berbeda-beda dan untuk menyampaikan informasi kepada 

khalayak luas. Menurut Alex Sobur dalam (Hadi et al., 2021), ini adalah proses 
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dimana komunikator professional menggunakan media secara tepat dan teratur 

menyebarkan pesan untuk menginformasikan, mempengaruhi, atau merangsang 

perubahan di antara kelompok sasaran yang berbeda. Berdasarkan beberapa definisi 

diatas, maka dapat disimpulkan bahwa definisi sederhana komunikasi massa adalah 

suatu jenis komunikasi yang menggunakan media massa berteknologi modern yang 

mampu menyampaikan pesan kepada massa dan dapat diakses oleh khalayak luas, 

anonim dan heterogen. 

2.4 Manajemen Komunikasi 

Dalam Proses komunikasi yang sedang berlangsung, ada strategi komunikasi 

yang harus diperhatikan. Strategi ini meliputi komunikasi internal maupun 

eksternal dengan pendekatan persuasif, preventif, dan koersif. Oleh karena itu, 

merumuskan strategi komunikasi berarti memperhitungkan, baik secara spasial 

maupun temporal, kondisi dan situsi yang anda hadapi dan yang mungkin harus 

anda hadapi di masa depan untuk mencapai efektivitas. Dengan strategi komunikasi 

ini, berarti bahwa jalur yang berbeda dapat diambil untuk secara sadar 

menggunakan komunikasi untuk membawa perubahan audiens dengan mudah dan 

cepat, sehingga ketika terkaitkan dengan pembahasan penelitian penulis, terdapat 

proses yang memfasilitasi jangkauan dalam sistem manajemen komunikasi. 

(Suhadi & Hanafy, 2024) 

Menurut Utomo dalam (Suhadi & Hanafy, 2024),pencapaian sasaran dan tujuan 

yang dibutuhkan dalam manajemen maka diperlukan sebuah tujuan-tujuan 

manajemen yaitu perencanaan (planning), pengorganisasian (organizing), 

pengarahan (directing), dan pengawasan (controling). Ini adalah upaya yang sedang 
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dilakukan untuk mencapai tujuan yang diinginkan. 

Manajemen komunikasi bisnis dapat dianggap sebagai bagian penting dari 

strategi manajemen, karena perannya adalah untuk memilih pesan yang terkait 

dengan tujuan perusahaan dan sudut pandang yang berbeda, dan kemudian 

mengirimkannya ke pihak pemangku kepentingan. Menurut Sahputra dalam 

(Suhadi & Hanafy, 2024), komunikator sebagai ahli di bidang ini, harus siap 

menangani tindakan komunikasi yang kompleks. Maka harus selalu menerima 

informasi tentang kegiatan internal dari berbagai departemen dan semua 

departemen terkait lainnya dari organisasi.  

Manajemen    Komunikasi    adalah manajemen yang diterapkan pada kegiatan    

komunikasi.    Manajemen    juga berperan   dan   menjadi kekuatan pendorong di 

balik kegiatan komunikasi untuk mencapai tujuan komunikasi. Manajemen 

komunikasi adalah  ilmu  yang  mempelajari bagaimana mengelola informasi    

untuk mencapai tujuan. Kegiatan pengelolaan informasi terdiri dari produksi 

produk informasi berupa cetak, penyiaran, media, dan sosialisasi.  Semua kegiatan 

yang terdiri dari penyebaran berita dan informasi adalah kegiatan komunikasi. 

Dengan cara ini, harus ada kepemimpinan dalam organisasi yang menangani 

penelitian,  pengumpulan, dan distribusi informasi (Faradila et al., 2024)  

2.5 Kualitas Pelayanan 

Kualitas Pelayanan juga mempengaruhi minat konsumen terhadap pembelian 

kembali. Dalam menghadapi persaingan pasar, pelaku usaha harus memberikan 

Pelayanan yang baik agar memberikan kepuasan kepada konsumen. Pelayanan 

tersebut merupakan upaya untuk memenuhi kebutuhan konsumen. Menurut 
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Eriyanti dan Kusmadeni dalam (Setyaning Wanda & Susanto, 2024) kualitas 

pelayanan adalah bentuk karakteristik barang atau jasa yang didefinisikan yang 

menunjukan kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan konsumen, baik yang 

nampak jelas maupun yang tersembunyi. Kualitas pelayanan adalah tingkat 

pelayanan baik atau buruk yang diberikan oleh penjual kepada konsumen. 

Setiap   layanan   menghasilkan   perspektif yang berbeda dari penyedia layanan 

dan pengguna layanan.  Pelayanan yang baik akan mendapatkan ulasan positif dari 

pelanggan. Namun, jika layanan yang diberikan tidak memenuhi harapan, seperti 

tidak tepat waktu, dapat menyebabkan kekecewaan di antara   pelanggan dan 

merusak reputasi lembaga atau organisasi yang menyediakan layanan tersebut 

(Sanadi et al., 2024) 

Kualitas layanan sangat penting bagi para pemasok yang ingin menarik dan 

mempertahankan pelanggan. Kualitas layanan dipandang sebagai penilaian atau 

persepsi menyeluruh terhadap kualitas atau keunggulan suatu layanan. Model non-

konfirmasi merupakan cara umum untuk mengonseptualisasikan kualitas layanan 

yang berfokus pada kesenjangan antara harapan layanan dan kinerja aktualnya, 

yang memungkinkan pelanggan menilai kualitas layanan secara menyeluruh. 

Pendekatan SERVQUAL didasarkan pada perbandingan dua faktor utama, yaitu 

persepsi pelanggan terhadap layanan aktual yang diterima (layanan yang 

dipersepsikan) dan layanan yang diharapkan pelanggan untuk diterima (layanan 

yang diharapkan). Perbedaan antara persepsi dan harapan disebut ‘gap’ atau 

kesenjangan kualitas layanan. Teori SERVQUAL (kualitas layanan) dikembangkan 

oleh Parasuraman, Zeithaml dan Berry dan digunakan untuk mengukur kualitas 
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layanan berdasarkan lima dimensi utama yaitu, Tangibles (Bukti Fisik), Reliability 

(Keandalan), Responsiveness (Daya Tanggap), Assurance (Jaminan) dan Empathy 

(Empati). (Sharma et al., 2024) 

Selain kualitas layanan yang mempengaruhi biaya akuisisi, ada juga harga yang 

mempengaruhi biaya akuisisi. Harga juga berpengaruh tingkat kesepakatan, karena 

harga dapat memberikan daya tariknya sendiri bagi konsumen potensial, baik yang 

baru maupun konsumen lama. Harganya cukup mahal juga dapat mempengaruhi 

penjualan. Ada yang murah, tapi kualitasnya bagus dan ada juga yang harga jualnya 

mahal, tetapi kualitas produknya juga bagus. Padahal, terserah perusahaan untuk 

menentukan harga sesuai dengan kualitas masing–masing produk. Dampak pada 

harga menciptakan dua kategori konsumen antara lain, konsumen dengan situasi 

ekonomi ratar-rata yang lebih rendah dan konsumen dengan situasi ekonomi rata-

rata yang lebih tinggi. Menurut Asnawi, Supriyadi dan Widodo (2022) persepsi 

harga adalah permainan pemasaran yang di dalamnya terdapat unsur strategi, jika 

harga yang ditetapkan oleh perusahaan terlalu tinggi, maka barang tersebut akan 

sulit dijangkau oleh pasaran atau nilai jualnya akan rendah. Secara umum, persepsi 

harga adalah salah satu faktor terpenting dalam proses buyback, dan sebagian besar  

konsumen menghargai (kombinasi harga dan kualitas) dalam repo rate. Harga 

penjual mempengaruhi perilaku pembelian konsumen karena harga yang bisa 

didapatkan konsumen mengarahkan konsumen untuk membeli produk 

tersebut.(Setyaning Wanda & Susanto, 2024) 

2.6 Pelayanan Komunikasi 

Menurut Moenir dalam (Perdana, 2019), layanan komunikasi berperan dalam 
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keberhasilan layanan yang diberikan oleh suatu perusahaan atau organisasi kepada 

masyarakat, yang dipengaruhi oleh berbagai faktor internal dan eksternal. Menurut 

Moenir, layanan adalah suatu kegiatan yang dilakukan oleh seseorang atau 

sekelompok orang atas dasar tertentu, yang tingkat kepuasannya hanya dapat 

dirasakan oleh orang yang dilayani atau orang yang dilayani, tergantung pada 

kemampuan penyedia layanan dalam memenuhi harapan pengguna. Faktor-faktor 

yang memengaruhi layanan adalah perilaku sopan, penyampaian layanan yang 

cepat, dan keramahtamahan, namun ada faktor lain yang setidaknya sama 

pentingnya bagi keberhasilan layanan, seperti kesadaran, aturan, organisasi, 

keterampilan staf, dan sarana prasarana pendukung. 

Menurut Ivancevic, pelayanan atau jasa adalah produk tak kasat mata (tak 

berwujud) yang memerlukan usaha manusia dan penggunaan peralatan. Kegiatan 

tak kasat mata ini, yang merupakan hasil interaksi antara konsumen dan karyawan 

atau hal lain yang ditetapkan oleh perusahaan penyedia pelayanan atau jasa, 

ditujukan untuk memecahkan masalah konsumen atau pelanggan. (Perdana, 2019) 

 Dalam konteks birokrasi, komunikasi dipahami sebagai proses penyampaian 

pesan dan informasi tentang penyelenggaraan pemerintahan kepada publik agar 

terjalin kesepahaman dan hubungan yang harmonis antara birokrasi dengan 

masyarakat, yang dilakukan oleh aparatur birokrasi negara yang pada gilirannya 

dapat diharapkan dapat memberikan pelayanan yang sebaik-baiknya kepada public 

(Nurdin, 2019). Digitalisasi birokrasi merupakan kebutuhan mendesak untuk 

meningkatkan kesederhanaan dan kecepatan proses pemberian layanan, serta 

transparansi dan akuntabilitas kualitasnya. Pelayanan publik merupakan wajah 



 

 

19 

 

 

 

nyata kehadiran negara dalam kehidupan sehari-hari masyarakat. (Kusmiyati et al., 

2023) 

 Dalam sektor pelayanan, mutu pelayanan bergantung pada bagaimana 

komunikasi berjalan dalam pelayanan publik. Komunikasi memegang peranan yang 

sangat penting dalam peningkatan mutu pelayanan publik. Oleh karena itu, faktor 

komunikasi harus menjadi perhatian serius bagi organisasi pelayanan publik. 

Apabila komunikasi dalam pelayanan publik tidak berjalan dengan baik, maka 

dapat mengakibatkan terjadinya misrepresentasi pelayanan publik dan berdampak 

negatif terhadap mutu pelayanan publik. Buruknya mutu pelayanan publik 

berdampak pada rendahnya tingkat kepercayaan masyarakat terhadap 

penyelenggara pelayanan publik.(Wahyono & Aditia, 2022) 

2.7 Anggapan Dasar  

Penelitian ini berasumsi bahwa strategi manajemen komunikasi yang 

terencana digunakan oleh UMKM Ucok Durian Medan dalam pemasaran 

produknya untuk meningkatkan kualitas pelayanan kepada konsumen. Ini berarti 

bahwa UMKM tersebut merancang pendekatan komunikasi yang sistematis dan 

terstruktur untuk memastikan bahwa mereka dapat memberikan layanan yang lebih 

baik kepada pelanggan melalui pemasaran yang efektif. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

3.1 Jenis Penelitian 

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah jenis penelitian 

kualitatif deskriptif. Penelitian kualitatif merupakan metode penelitian yang 

berlandaskan pada filsafat post-positivisme, yang menekankan penalaran induktif 

yang memberikan data deskriptif daripada berupa prosedur statistik yang 

menghasilkan suatu simpulan yang bermakna mendalam dari serangkaian 

generalisasi.(Wijaya, 2018) 

Penelitian kualitatif mengacu pada analisis deskriptif dan mendalam. Proses 

dan makna penelitian kualitatif mempunyai kerangka teori yang menuntun arah 

penelitian sesuai dengan data yang diperoleh di lapangan. Dalam jenis penelitian 

ini, peneliti terlibat dalam situasi yang sedang diteliti. Oleh karena itu, diperlukan 

analisis yang mendalam dari peneliti dalam melakukan penelitian dan dalam proses 

mengkaji hasilnya. Secara umum penelitian kualitatif bertujuan untuk memperoleh 

data terpenting melalui wawancara dan observasi. (Purwanto, 2022) 

3.2 Kerangka Konsep 

Secara etimologis, konsep berasal dari kata “conceptum” yang berarti 

sesuatu yang dipahami. Dalam kamus besar bahasa indonesia, konsep diartikan 

sebagai ide atau pengertian yang telah diabstraksikan dari suatu peristiwa yang 

konkret. Konsep juga dapat merujuk pada gambaran mental tentang objek, ide, 

proses, atau apa pun yang membantu akal untuk memahami sesuatu. Dalam konteks 

penelitian, kerangka konseptual sangat penting karena memberikan gambaran 
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objektif tentang metode dan pendekatan yang digunakan dalam penelitian. 

Kerangka konsep memungkinkan penelitian untuk mengatur dan menggambarkan 

secara sistematis teknik yang akan digunakan dalam penelitian.  

Berikut ini adalah kerangka konsep yang akan digunakan dalam penelitian 

ini:  

Gambar 3. 1 Kerangka Konsep 

 

 

   

 

 

 

 

 

       Sumber: Olahan data peneliti 2025 

3.3 Definisi Konsep 

 Definisi konsep merupakan penjabaran dari kerangka konsep. Berikut 

merupakan definisi konsep dari kerangka konsep diatas: 

1. Strategi Manajemen Komunikasi yang digunakan oleh UMKM Ucok durian 

medan: strategi manajemen komunikasi pertama yang dapat dilakukan oleh 

pemilik dan pekerja sebagai pelayan ucok durian adalah dengan penggunaan 

media sosial sebagai platfrom untuk meningkatkan visibilitas produk dan 

berinteraksi dengan pelanggan, melakukan promosi mulut ke mulut dan 

terjun langsung ke lapangan untuk menarik konsumen, memberikan 

informasi yang baik dan bener kepada konsumen berupa harga produk, 

Strategi Manajemen Komunikasi 

Kualitas Pelayanan  

Perencanaan Komunikasi Implementasi Komunikasi Evaluasi Komunikasi 
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kualitas buah, dan pelayanan yang baik. Dengan strategi ini dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan dan menarik lebih banyak pengujung.  

2. Upaya Ucok Durian medan dalam memberikan Kualitas Pelayanan: upaya 

pelayanan tersebut untuk memenuhi kebutuhan konsumen dengan 

memberikan pelayanan yang ramah seperti pemilik dan karyawan menyapa 

pelanggan dengan ramah dan siap membantu memilih durian sesuai selera, 

jaminan kualitas seperti pemilik atau karyawan menawarkan garansi untuk 

menukar durian jika rasa tidak sesuai dengan harapan untuk memastikan 

kepuasan pelanggan, ketersediaan produk yang selalu tersedia walaupun 

bukan musimnya, dan menyediakan inovasi menu yang berbahan dasar 

durian seperti eskrim dan pancake untuk menarik lebih banyak pelanggan.   

3. Komunikasi efektif pada publik: Komunikasi publik merupakan tema yang 

selalu hadir dalam benak dan pekerjaan sehari-hari lembaga dan organisasi, 

apa pun bentuk dan sifatnya. Lembaga public dan swasta, organisasi profit 

ataupun nonprofit, besar dan kecil, selalu membutuhkan komunikasi publik 

untuk menyapa dan melayani publik. Bentuk kegiatan kehumasan 

merupakan salah satu kegiatan penting dalam komunikasi publik. Dengan 

komunikasi yang efektif pada publik ucok durian medan dapat 

menggunakan strategi mempromosikan produk pada media sosial seperti 

instagram, facebook dan tiktok. Agar menjangkau lebih banyak pelanggan 

dari luar kota sekalipun. Ucok Durian Medan juga dapat menerepkan 

promosi menarik, seperti diskon untuk pelanggan yang membagikan 

pengalaman mereka di media sosial. Ucok durian juga dapat melakukan 
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pelayanan ramah dan responsif, serta menjamin kualitas produk untuk 

membangun kepercayaa dan loyalitas konsumen. 

 

3.4 Kategorisasi Penelitian  

Tabel 3.1 Kategori Penelitian 

Sumber: Olahan Peneliti, 2025 

 

3.5 Informan 

 Informan merupakan orang-orang yang terlibat dalam objek penelitian yang 

akan dimanfaatkan peneliti dalam menggali informasi terkait objek yang akan 

diteliti. Dalam konteks ini, Informan pada penelitian berjumlah 6 orang. 

Adapun informan tersebut yaitu, pekerja ucok durian, konsumen lama dan 

konsumen baru Ucok Durian Medan. 

3.6 Teknik Pengumpulan Data 

 Metode pengumpulan data yang digunakan oleh peneliti adalah wawancara, 

observasi, dan dokumentasi yang mendalam. Metode pengumpulan data adalah 

cara atau sarana yang digunakan untuk mengumpulkan informasi yang 

Kategorisasi Penelitian            Indikator Penelitian  

Strategi Manajemen Komunikasi 

 

 

 

 

 

Kualitas Pelayanan 

 

 • Perencanaan Komunikasi 

• Pelaksanaan/Implementasi 

Komunikasi 

• Evaluasi Komunikasi 

 

 

• Tangibles (Bukti fisik) 

• Realiability 

• Responsivitas 

• Assurance 

• Empathy 
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dibutuhkan untuk penelitian. Pemilihan metode pengumpulan data sangat 

penting karena dapat mempengaruhi validitas dan keandalan temuan 

penelitian, yang harus disesuaikan dengan tujuan penelitian, jenis data yang 

dibutuhkan, sumber daya yang tersedia dan pertimbangan etika. 

 Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

1. Observasi 

Metode observasi melibatkan pengumpulan data melalui pengamatan 

langsung terhadap objek penelitian. Tujuan utamanya adalah untuk 

memahami keadaan sebenarnya dari variabel yang diteliti. Observasi 

melibatkan semua indera: tidak hanya pengamatan visual, tetapi juga 

mendengar, mencium, menyentuh, dan merasakan. Alat yang digunakan 

untuk observasi adalah panduan observasi dan lembar observasi. 

2. Wawancara 

Metode wawancara melibatkan interaksi langsung dengan semua pihak 

yang terkait dengan masalah yang diteliti. Tujuannya adalah untuk 

mengungkap fakta di lapangan. Selama wawancara, peneliti mengajukan 

pertanyaan dan mendengarkan jawaban responden. 

3. Dokumentasi  

Dokumentasi adalah pengumpulan data dengan tujuan untuk memperoleh 

informasi analisis data. Penelitian ini menggunakan metode dokumentasi 

untuk melengkapi dan memperkuat data yang diperoleh melalui wawancara 

dan observasi. Jenis dokumen yang dapat digunakan adalah catatan 
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lapangan. Jika peneliti telah melakukan observasi atau wawancara, catatan 

lapangan yang dihasilkan juga merupakan dokumen yang dapat dianalisis. 

Catatan lapangan ini dapat digunakan untuk mendukung hasil 

penelitian.(Iba & Wardhana, 2024)  

3.7 Teknik Analisis Data 

 Analisis data adalah proses penelitian yang dilakukan setelah 

mengumpulkan data, menganalisis, mengolah, mengatur, dan menyusunnya, 

kemudian menarik kesimpulan dari hasil penelitian secara keseluruhan. Tujuan 

dari teknik analisis data adalah untuk menentukan atau menarik kesimpulan 

umum dari data survei yang dikumpulkan oleh peneliti.(Salmaa, 2023). 

Menurut Hubberman dan Miles, teknik analisis data interaktif adalah teknik 

analisis data yang terdiri dari empat komponen proses analisis, yaitu 

pengumpulan data, reduksi data, penyajian data, dan penarikan Kesimpulan. 

1. Pengumpulan Data 

Pengumpulan data digunakan untuk mengumpulkan data-data atau 

fakta-fakta yang digunakan untuk bahan penelitian. Contoh teknik 

pengumpulan data yaitu, observasi, wawancara mendalam, dan analisis 

dokumen. 

2. Reduksi Data 

Reduksi data dilakukan setelah data-data penelitian tersebut telah 

terkumpul. Pada tahap reduksi data, tidak semua data digunakan untuk 

bahan penelitian, akan tetapi dipilih atau diseleksi terlebih dahulu 

sebelum dianalisis. Tidak semua data dapat digunakan, karena data-
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data yang digunakan untuk penelitian adalah data-data yang sesuai atau 

difokuskan pada suatu permasalahan penelitian. Reduksi data 

merupakan bentuk analisis yang menajamkan, menggolongkan, 

mengarahkan, membuang yang tidak perlu, dan mengorganisasi data 

dengan cara sedemikian rupa, sehingga dapat ditarik simpulan akhir. 

3. Penyajian Data 

Penyajian data ialah kegiatan ketika sekumpulan informasi disusun, 

hingga memberi kemungkinan adanya penarikan simpulan dan 

pengambilan tindakan. Tahap penyajian data ini mengharuskan data-

data untuk diseleksi atau dispesifikasi pada fokus permasalahan 

penelitian. Data-data disesuaikan dengan permasalahan pada 

penelitian.  

4. Penarikan Kesimpulan 

Penarikan simpulan dilakukan ketika ketiga proses awal pada penelitian 

tersebut telah terlaksana. Ketika data sudah disajikan dengan fokus 

pada permasalahan, maka akhirnya adalah untuk menarik simpulan 

mengenai hasil analisis data tersebut. Simpulan tidak serta merta 

dijelaskan secara umum, namun harus berdasarkan penelitian tersebut. 

3.8 Waktu dan Lokasi Penelitian 

Lokasi penelitian ini yaitu berada di Ucok Durian Medan yang berlokasi dijalan 

K.H. Wahid Hasyim No.30-32, Babura, Medan Baru Medan. Dan waktu 

penelitian ini dimulai pada akhir Desember 2024 sampai maret 2025. 

https://www.bing.com/ck/a?!&&p=bc20bdb775f38eba1e1ea5c26a7ec4488f48666ea54d70d1b613d3c34495589fJmltdHM9MTczNDQ4MDAwMA&ptn=3&ver=2&hsh=4&fclid=0fc9689e-6f7b-6c82-2d6c-7dd46e7e6d61&u=a1L21hcHM_Jm1lcGk9MTA5fn5Ub3BPZlBhZ2V-QWRkcmVzc19MaW5rJnR5PTE4JnE9RHVyaWFuJTIwVWNvayZzcz15cGlkLllONzk5OXgxMzQwMjM3OTgwNDA3NDg2NDk4JnBwb2lzPTMuNTgyOTY2MDg5MjQ4NjU3Ml85OC42NTcyMTEzMDM3MTA5NF9EdXJpYW4lMjBVY29rX1lONzk5OXgxMzQwMjM3OTgwNDA3NDg2NDk4fiZjcD0zLjU4Mjk2Nn45OC42NTcyMTEmdj0yJnNWPTEmRk9STT1NUFNSUEw&ntb=1
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

4.1 Hasil Penelitian 

4.1.1 Deskripsi Lokasi Penelitian (Observasi) 

Gambar 4. 1 Lokasi Penelitian Ucok Durian Medan 

 

 Sumber: Dokumentasi Peneliti, Februari 2025 

 Ucok Durian Medan terletak di Jalan K.H Wahid Hasyim No.30-32, Babura, 

Kec. Medan Baru, Kota Medan, Sumatera Utara. Ucok durian merupakan salah satu 

destinasi kuliner paling terkenal di Medan. Dengan 40 Tahun pengalaman, Ucok 

Durian menyajikan durian segar berkualitas serta berbagai macam olahan durian 

lezat seperti pancake dan es krim durian. Ucok Durian, gerai durian paling terkenal 

di Kota Medan, menjadi tujuan kuliner favorit bagi wisatawan domestic maupun 

mancanegara dengan jargon yang menggemakan, “Jangan Bilang Perna Kemedan 

Kalau Belum Mampir Ke Ucok Durian”. UMKM Ucok Durian merupakan gerai 

yang menyediakan durian setiap waktu, dengan kualitas durian yang baik, 
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memberikan garansi dapat menukar durian jika rasa durian tidak sesuai dengan 

keinginan konsumen. UMKM Ucok Durian menyediakan tempat makan durian 

yang sesuai dengan gaya hidup konsumen. Harga yang telah ditetapkan di UMKM 

Ucok Durian berkisar Rp. 50.000, Rp.75.000 dan Rp.100.000 perbuah, tergantung 

besar kecilnya buah tersebut. Harga tersebut relative lebih murah dibandingkan 

dengan harga durian di Usaha sejenis atau durian impor. Meskipun demikian, 

UMKM Ucok Durian tetap memberikan kualitas durian yang nikmat dan 

mementingkan kepuasan konsumen. Sehingga banyak konsumen yang berkunjung 

dengan berbagai kalangan sesuai dengan karakteristiknya. 

4.1.2 Hasil Wawancara 

 Pada penlitian ini, peneliti sudah mengumpulkan 4 karyawan Ucok Durian 

Medan dan 2 Konsumen Ucok Durian Medan untuk dijadikan informan pada 

Strategi Manajemen Komunikasi Dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan Kepada 

Konsumen Di UMKM Ucok Durian Medan. Informan pertama yaitu bapak Sinaga, 

berusia 52 Tahun, posisi sebagai pengecer di Ucok Durian Medan sekaligus orang 

kepercayaan pemilik Ucok Durian Medan saat ini. 

Gambar 4. 2 Informan Bapak Sinaga 

 
Sumber: Dokumentasi peneliti, Februari 2025 
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 Informan Kedua Yaitu Bapak Muhammad Hasbi, berusia 46 Tahun, posisi 

sebagai Pelayan di UMKM Ucok Durian Medan. 

Gambar 4. 3 Informan Bapak Muhammad Hasbi 

 
Sumber: Dokumentasi peneliti, Februari 2025 

  

 Informan ketiga yaitu bapak Hafiz, berusia 25 Tahun, posisi sebagai Pelayan 

di Ucok Durian Medan.  

Gambar 4. 4 Informan Bapak Hafiz 
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Sumber: Dokumentasi peneliti, februari 2025 

 Informan keempat yaitu bapak Rahmat, berusia 45 Tahun, posisi sebagai 

pelayan di UMKM Ucok Durian Medan. 

Gambar 4. 5 Informan Bapak Rahmat 

 

Sumber: Dokumentasi penulis, Februari 2025 
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 Informan ke lima yaitu bapak Heri Kustanto, berusia 49 Tahun, pekerjaan Mery 

spesialis di bogor, informan sebagai konsumen baru di Ucok durian medan. 

Gambar 4. 6 Informan Bapak Heri Kustanto (Konsumen) 

 

Sumber: Dokumentasi Penulis, Maret 2025 

 Informan ke enam ibu Ajeng, berusia 40 Tahun, pekerjaan ibu rumah tangga, 

bertempat tinggal di johor medan, informan sebagai konsumen lama di Ucok Durian 

Medan. 

Gambar 4. 7 Informan Ibu Ajeng (Konsumen) 
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Sumber: Dokumentasi Penulis, Maret 2025 

 Pada bagian ini peneliti akan melanjutkan untuk menyajikan dan menganalisis 

hasil observasi yang telah dilakukan di lapangan dengan menerapkan berbagai 

Teknik pengumpulan data yang telah dijelaskan sebelumnya dari penelitian ini. 

Dalam hal ini, peneliti menerapkan pendekatan deskriptif kualitatif, yaitu dengan 

mengumpulkan data secara rinci dan mendalam melalui wawancara dengan 

berbagai sumber yang relevan serta mendokumentasikan informasi yang diperoleh 

dari sumber-sumber tersebut secara terstruktur. 

 Pendekatan ini memungkinkan peneliti untuk mendapatkan gambaran yang 

lebih lengkap dan mendalam mengenai fenomena yang sedang diteliti. Penelitian 

ini dilaksanakan pada 23 Februari sampai 25 Februari 2025 di UMKM Ucok Durian 

Medan. Sebelum melakukan penelitian, peneliti sudah meminta izin kepada Owner/ 

Pemilik Ucok Durian Medan. Pada penelitian ini, peneliti melakukan wawancara 
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kepada 5 narasumber yaitu karyawan dan konsumen yang telah ditentukan oleh 

peneliti dan sesuai dengan kriteria penelitian.  

 Peneliti melakukan wawancara secara langsung dengan narasumber atau 

informan tentang strategi manajemen komunikasi dalam meningkatkan kualitas 

pelayanan kepada konsumen di UMKM Ucok Durian Medan. Oleh karena itu, 

penulis melakukan penelitian untuk menggali informasi agar mendapatkan hasil 

yang relevan dari penelitian ini. Penelitian ini berdasarkan realita di lapangan 

dengan pendekatan deskriptif kualitatif. Sehingga peneliti mendapatkan hasil 

penelitian tersebut dan penelitian juga menjadi nyata dan asli. Dengan demikian, 

bab ini menjawab permasalahan mengenai strategi manajemen komunikasi dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan kepada konsumen di UMKM Ucok Durian 

Medan. 

 Wawancara yang akan peneliti kemukakan tentang permasalahan yang sudah 

dijelaskan di bab 1, yakni begaimana strategi manajemen komunikasi dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan kepada konsumen di UMKM Ucok Durian 

Medan. Penyajian data yang akan disajikan oleh peneliti berdasarkan dari kategori 

yang telah ditentukan, sehingga dapat memudahkan peneliti untuk melakukan 

verifikasi, analisis data serta penarikan kesimpulan. 

 Berdasarkan wawancara dengan bapak Sinaga, pengecer sekaligus orang 

kepercayaan pemilik UMKM Ucok Durian Medan, peneliti menanyakan Sejarah 

berdirinya usaha ini dan perkembangannya, informan Sinaga menjawab: 
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“Berdirinya ucok durian ini sejak tahun 1985, untuk perkembangannya sampai 

saat ini masih baik, ramai, banyak pembelinya. Masih menjadi kuliner yang 

ikonik di kota medan” 

 UMKM Ucok Durian Medan telah berdiri sejak tahun 1985 dan terus 

berkembang hingga saat ini. Menurut informan Sinaga, bisnis ini tetap berjalan 

dengan baik, memiliki banyak pembeli, dan masih menjadi salah satu kuliner ikonik 

di Kota Medan. Hal ini menunjukkan bahwa Ucok Durian Medan berhasil 

mempertahankan eksistensinya dan tetap diminati oleh masyarakat. 

 Ketika peneliti bertanya, bagaimana sistem komunikasi yang diterapkan di 

Ucok Durian dalam berinteraksi dengan konsumen, informan Sinaga menjawab: 

“Sistem komunikasi kita biasa pakai Bahasa Indonesia cuma ya yang ramah, 

sopan, dilayani dengan bagus. Ya secara kalau didagang ya mereka datang 

kita sambut yang ramah, selanjutnya ya kita tawarkan apa yang kita jual” 

 Sistem komunikasi yang diterapkan di UMKM Ucok Durian Medan dalam 

berinteraksi dengan konsumen berfokus pada keramahan dan kesopanan. Menurut 

informan Sinaga, komunikasi dilakukan dengan sopan dan menggunakan bahasa 

yang ramah serta pelayanan yang baik dan komunikasi dimulai dengan menyambut 

pelanggan secara hangat, kemudian menawarkan produk dengan cara yang 

menarik. Pendekatan ini menunjukkan bahwa Ucok Durian Medan mengutamakan 

interaksi yang positif untuk meningkatkan pengalaman pelanggan.  

 Selanjutnya, ketika peneliti bertanya apakah ada standar komunikasi yang 

harus diterapkan oleh karyawan saat melayani pelanggan, informan Sinaga 

menjawab: 

“Ada la, itu tadi sopan, kita layani, dia datang kita tanyak apa kemauannya, 

biasala standart”  
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 UMKM Ucok Durian Medan menerapkan standar komunikasi bagi karyawan 

dalam melayani pelanggan. Menurut informan Sinaga, standar tersebut mencakup 

sikap sopan, memberikan pelayanan yang baik, serta aktif menanyakan kebutuhan 

pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa UMKM Ucok Durian Medan memiliki 

pedoman dasar dalam berkomunikasi dengan pelanggan guna memastikan 

pelayanan yang optimal. 

 Kemudian, ketika peneliti bertanya bagaimana cara UMKM Ucok Durian 

menangani keluhan atau masukan dari pelanggan, informan Sinaga menjawab: 

“jika ada keluhan, kami mencari solusi yang sesuai. Jika pelanggan merasa 

durian kurang enak, kami memberikan garansi penggantian produk” 

 UMKM Ucok Durian Medan memiliki sistem penanganan keluhan pelanggan 

yang berorientasi pada solusi. Menurut informan Sinaga, setiap keluhan akan 

diselesaikan sesuai dengan permasalahan yang dihadapi pelanggan. Jika pelanggan 

merasa durian yang diterima kurang memuaskan, UMKM Ucok Durian Medan 

menawarkan solusi berupa penggantian produk sebagai bentuk garansi. Hal ini 

menunjukkan komitmen usaha dalam menjaga kepuasan pelanggan dan kualitas 

layanan. 

 Lalu, ketika peneliti bertanya sejauh mana peran media sosial dan digital 

marketing dalam komunikasi dengan pelanggan, informan Sinaga menjawab: 

 “tidak ada media sosial, online pun tidak ada” 

 Berdasarkan wawancara dengan informan Sinaga, UMKM Ucok Durian 

Medan belum memanfaatkan media sosial atau digital marketing dalam 
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berkomunikasi dengan pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa interaksi dengan 

pelanggan masih dilakukan secara langsung tanpa dukungan platform digital. 

 Selanjutnya peneliti melanjutkan wawancara dengan informan Muhammad 

hasbi, ketika peneliti bertanya apa strategi utama yang digunakan Ucok Durian 

dalam meningkatkan kualitas pelayanan kepada konsumen, informan hasbi 

menjawab: 

“pertama-tama kita sapa konsumen yang baru datang, kita tanyakan mau 

makan ditempat atau bagaimana, kemudian arahkan ke meja yang tersedia, 

sudah duduk dia, baru saya tanya, kita mau coba berapa buah pak, lalu dijika 

konsumen menanya bagaimana cara memilih, saya langsung bilang kami yang 

memilih pak, bapak request saja mau buah seperti apa, maniskah, pahitkah 

atau manis pahit kita carikan, nanti kalau ga cocok bisa kita ganti, sampai 

dapat sesuai selera bapak” 

 Menurut informan Muhammad Hasbi, strategi utama yang digunakan Ucok 

Durian dalam meningkatkan kualitas pelayanan kepada konsumen dimulai dengan 

menyapa pelanggan yang baru datang, menanyakan preferensi mereka, dan 

mengarahkan ke meja yang tersedia. Setelah pelanggan duduk, pelayan 

menanyakan jumlah buah yang ingin dicoba serta membantu dalam pemilihan 

durian sesuai dengan selera mereka, baik manis, pahit, atau kombinasi keduanya. 

Jika pelanggan merasa durian yang dipilih tidak sesuai, mereka dapat meminta 

penggantian hingga menemukan yang cocok. Pendekatan ini menunjukkan bahwa 

pelayanan personal dan fleksibilitas dalam pemilihan durian menjadi faktor utama 

dalam menjaga kepuasan pelanggan. 

 Kemudian, peneliti bertanya bagaimana proses pelatihan karyawan terkait 

pelayanan pelanggan, informan hasbi menjawab: 
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 “tidak ada proses pelatihan, itu terbiasa dengan sendirinya” 

 Menurut informan Muhammad Hasbi, tidak ada proses pelatihan khusus bagi 

karyawan terkait pelayanan pelanggan di Ucok Durian. Sebaliknya, keterampilan 

dalam melayani pelanggan berkembang secara alami melalui pengalaman kerja 

sehari-hari. Hal ini menunjukkan bahwa sistem pembelajaran di Ucok Durian lebih 

bersifat praktik langsung, di mana karyawan belajar dan menyesuaikan diri dengan 

pola interaksi serta kebutuhan pelanggan seiring waktu. 

 Selanjutnya, peneliti bertanya apakah ada inovasi atau perubahan dalam 

strategi komunikasi yang diterapkan untuk meningkatkan pengalaman pelanggan, 

informan hasbi menjawab: 

 “untuk saat ini belum ada, inovasi kami sebagai pelayanan ya bagaiman cara 

membuat konsumen itu senang, puas dan nyaman saja” 

 Menurut informan Muhammad Hasbi, hingga saat ini belum ada inovasi atau 

perubahan dalam strategi komunikasi yang diterapkan di Ucok Durian. Fokus 

utama dalam pelayanan tetap pada bagaimana cara membuat pelanggan merasa 

senang, puas, dan nyaman saat berkunjung. Hal ini menunjukkan bahwa strategi 

komunikasi yang digunakan masih mengandalkan pendekatan konvensional, 

dengan menekankan keramahan dan kepuasan pelanggan sebagai prioritas utama.  

 Lalu peneliti bertanya bagaimana cara ucok durian menjaga loyalitas 

pelanggan, informan hasbi menjawab: 

 “memberikan kenyamanan, diajak bercanda konsumen tadi, membuat 

konsumen merasayakan kenyaman, merasa terpuaskan belanja di ucok durian” 
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 Menurut informan Muhammad Hasbi, Ucok Durian menjaga loyalitas 

pelanggan dengan menciptakan suasana yang nyaman serta membangun interaksi 

yang hangat, seperti mengajak pelanggan bercanda. Pendekatan ini bertujuan agar 

pelanggan merasa dihargai dan puas saat berbelanja, sehingga mereka tertarik untuk 

kembali lagi ke Ucok Durian di masa mendatang. 

 Kemudian peneliti bertanya bagaimana UMKM Ucok Durian mengatasi 

kesalahpahaman atau miskomunikasi dengan pelanggan, informan hasbi 

menjawab: 

 “Ya jika ada kesalahpahaman biasa pak ucok itu meluruskan 

permasalahannya, beliau minta maaf dengan konsumen atas kelalaian 

karyawannya, itu hal yang biasa namanya juga konsumen di ucok durian banyak 

yaa, pasti ada miskomunikasi sekali-kali”  

 UMKM Ucok Durian mengatasi kesalahpahaman atau miskomunikasi dengan 

pelanggan melalui pendekatan yang langsung dan solutif. Jika terjadi permasalahan, 

pemilik usaha, Pak Ucok, biasanya turun tangan untuk meluruskan situasi dan 

meminta maaf atas kelalaian yang terjadi. Mengingat banyaknya pelanggan yang 

datang, miskomunikasi sesekali memang tidak terhindarkan, namun langkah ini 

membantu menjaga kepercayaan dan kepuasan pelanggan. 

 Selanjutnya peneliti melanjutkan wawancara dengan informan Hafiz, ketika 

peneliti bertanya apa tantangan utama yang dihadapi dalam mengelola komunikasi 

dengan pelanggan, informan hafiz menjawab: 

“tantangan utama ya gaada, kalau orang Indonesia nih kan ngerti-ngerti, 

cuman kadang kalau bule itula susah kadang-kadang Bahasa inggriskan, itula 

paling masalah Bahasa saja, kalau yang lain tidak ada masalah” 
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 Menurut informan Hafiz, tidak ada tantangan utama dalam mengelola 

komunikasi dengan pelanggan lokal, karena mereka umumnya memahami situasi 

dan cara berinteraksi. Namun, tantangan muncul ketika berkomunikasi dengan 

pelanggan asing, terutama wisatawan mancanegara, karena keterbatasan dalam 

penggunaan bahasa Inggris. Hal ini menunjukkan bahwa kendala bahasa menjadi 

salah satu faktor yang mempengaruhi komunikasi di UMKM Ucok Durian Medan. 

 Kemudian, peneliti bertanya tentang apakah ada pendekatan khusus dalam 

komunikasi dengan pelanggan untuk memastikan mereka mendapatkan 

pengalaman terbaik saat berkunjung ke Ucok Durian Medan, informan hafiz 

menjawab: 

“ya ada lah tergantung, masing-masingkan kami pelayan punya cara masing-

masingla supaya pelanggan itu tetap senang, tetap betah kemari gitukan, balik 

lagi belanja, gitulaa” 

 Menurut informan Hafiz, UMKM Ucok Durian Medan menerapkan 

pendekatan komunikasi yang fleksibel dan disesuaikan oleh masing-masing 

pelayan untuk memastikan pelanggan mendapatkan pengalaman terbaik. Setiap 

pelayan memiliki cara tersendiri dalam berinteraksi agar pelanggan merasa senang, 

nyaman, dan tertarik untuk kembali berbelanja. Hal ini menunjukkan bahwa 

pelayanan yang personal dan ramah menjadi strategi utama dalam mempertahankan 

loyalitas pelanggan. 

 Selanjutnya, peneliti bertanya apa faktor paling penting dalam strategi 

komunikasi untuk menjaga kepuasan pelanggan, informan hafiz menjawab: 

 “Faktor paling penting ya gaada, paling ramah, sopan, itu aja” 
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 Menurut informan Hafiz, faktor paling penting dalam strategi komunikasi 

untuk menjaga kepuasan pelanggan di UMKM Ucok Durian Medan adalah sikap 

ramah dan sopan dalam berinteraksi. Hal ini menunjukkan bahwa pendekatan yang 

hangat dan hormat terhadap pelanggan menjadi kunci utama dalam membangun 

hubungan yang baik serta memastikan kepuasan mereka. 

 Lalu, peneliti bertanya lagi tentang di era saat ini, banyak konsumen memilih 

produk karena viralitas, bukan semata-mata karena kualitas atau pelayanan. 

Bagaimana ucok durian mempertahankan usahanya di Tengah tren ini agar tetap 

relevan dan diminati pelanggan, informan hafiz menjawab: 

“kalau viral ya orang yang viralkan, makanya kita tetap jaga kualitasnya, 

jadikan ga perlu kami yang viralkan orang bisa aja memviralkan ini ya 

pelanggan gitukan.” 

 Menurut informan Hafiz, UMKM Ucok Durian Medan mempertahankan 

usahanya di tengah tren viralitas dengan tetap menjaga kualitas produk. Hafiz 

menekankan bahwa viralitas bukan sesuatu yang mereka kejar secara langsung, 

melainkan terjadi secara alami melalui pengalaman pelanggan. Dengan 

mempertahankan kualitas durian dan pelayanan yang baik, pelanggan sendirilah 

yang berpotensi memviralkan usaha ini, sehingga UMKM Ucok Durian tetap 

relevan dan diminati. 

 Selanjutnya, peneliti bertanya mengenai saat ini, strategi pemasaran Ucok 

Durian masih kurang memanfaatkan media sosial secara maksimal. Apakah 

kedepannya akan tetap menggunakan strategi yang sama, atau ada rencana untuk 

mengubah cara pemasaran agar lebih kompetitif dengan UMKM sejenis, informan 

hafiz menjawab: 
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“bisa jadi, bisa iya, cuman untuk saat ini belum ada, mungkin nanti ada, 

mungkin yaa, kita belum tau” 

 Menurut informan Hafiz, saat ini UMKM Ucok Durian Medan belum memiliki 

rencana pasti untuk mengubah strategi pemasarannya dengan memanfaatkan media 

sosial secara maksimal. Namun, ada kemungkinan strategi pemasaran akan 

berkembang di masa depan agar lebih kompetitif dengan UMKM sejenis. Meskipun 

belum ada keputusan konkret, hal ini menunjukkan adanya peluang bagi Ucok 

Durian untuk beradaptasi dengan tren pemasaran digital di kemudian hari. 

 Selanjutnya, peneliti melanjutkan wawancara dengan informan Rahmat selaku 

pelayan di UMKM Ucok Durian Medan, peneliti bertanya apakah ada perubahan 

strategi komunikasi berdasarkan evaluasi dan umpan balik dari pelanggan, 

informan Rahmat menjawab: 

“Kalau perubahan gak ada, cuma terkadang kalau pelanggan merasa ada 

yang tidak puas, bukan kita langsung ga respek, kita respek bahkan kadang 

kita berikan Solusi dengan cara ya kita retur buahnya sesuai yang dia mau, 

dengan catatan tidak merubah harga buah tersebut, jadi intinya kita lebih 

mengutamakan kepuasan pelanggan” 

 Menurut informan Rahmat, tidak ada perubahan signifikan dalam strategi 

komunikasi di UMKM Ucok Durian Medan, namun mereka tetap responsif 

terhadap umpan balik pelanggan. Jika ada pelanggan yang merasa tidak puas, buah 

dengan yang lebih sesuai tanpa mengubah harga. Hal ini menunjukkan bahwa 

kepuasan pelanggan menjadi prioritas utama dalam komunikasi dan pelayanan di 

UMKM Ucok Durian Medan. 

 Kemudian, peneliti bertanya bagaimana ucok durian memastikan bahwa 

pelanggan mendapatkan respon yang cepat dan tepat saat memiliki pertanyaan/ 

keluhan, informan Rahmat menjawab: 
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“Respon, makanya di ucok durian itu dibeberapa titik ditempatkan karyawan 

untuk menghadapi pelanggan, dengan kata lain pelayanan la untuk tamu tamu 

yang datang yang mau menikmati durian, karna kalau tidak begitu ya keteter 

jugakan, ada beberapa orang jadi mereka itula untuk menghadapi pelanggan 

yang ingin makan durian diucok durian” 

 Menurut informan Rahmat, UMKM Ucok Durian Medan memastikan 

pelanggan mendapatkan respons yang cepat dan tepat dengan menempatkan 

karyawan di beberapa titik strategis untuk melayani mereka. Hal ini memungkinkan 

setiap pelanggan yang datang, terutama yang ingin menikmati durian di tempat, 

dapat segera dilayani tanpa harus menunggu terlalu lama. Strategi ini menunjukkan 

komitmen Ucok Durian dalam memberikan pelayanan yang efisien dan memastikan 

kenyamanan pelanggan. 

 Lalu, peneliti bertanya apa Langkah-langkah yang dilakukan untuk 

memastikan pelanggan mendapatkan layanan yang cepat tanpa mengurangi 

kualitas, informan Rahmat menjawab: 

“Kalau mengenai Langkah-langkah itu balik ke sipelayan itu masing-

masing, bagaimana strategi diri dia untuk supaya si pelanggan ini jangan 

ada merasakan kekecewaan, apa selera yang kepingin dia terpenuhi, dan 

bagaimana cara mereka untuk tamu agar mau yang tadinya mau pesan satu 

bisa jadi 5, nah itu strategi Kembali lagi ke pelayannya masing-masing. 

Kalau saya sendiri jujur selain dengan keramahtamahan sedikit diberikan 

candaan, candaan seperti apa? Misalnya dia minta manis pahit, atau 

manis. Katakanla yang manis, disaat saya buka buahnya, saya mengatakan 

dengan pelanggan itu, pak buk tolong dicobak dulu, kalau memang tidak 

enak langsung saya Ganti, tapi pastikan rasanya rasa durian, masa durian 

rasa mangga, nah begitulah jadi pelanggan tadi pun merasa kok is 

pelayanannya bikin nyaman ya, gitulaa” 

 Menurut informan Rahmat, langkah-langkah untuk memastikan layanan yang 

cepat tanpa mengurangi kualitas bergantung pada inisiatif dan strategi masing-

masing pelayan. Setiap pelayan memiliki cara tersendiri dalam menjaga kepuasan 



 

 

 

43 

 

 

 

 

 

pelanggan, seperti memastikan selera pelanggan terpenuhi dan bahkan mendorong 

mereka untuk membeli lebih banyak. Rahmat sendiri menerapkan pendekatan 

ramah dengan sedikit candaan untuk menciptakan suasana nyaman, seperti 

meyakinkan pelanggan bahwa durian yang mereka pilih memiliki rasa sesuai 

ekspektasi dan menawarkan penggantian jika tidak sesuai. Hal ini menunjukkan 

bahwa pelayanan yang interaktif dan personal menjadi kunci dalam menjaga 

kualitas layanan di UMKM Ucok Durian Medan. 

 Selanjutnya, peneliti bertanya apakah ada fasilitas/layanan tambahan yang 

diberikan untuk meningkatkan kenyamanan pelanggan, informan Rahmat 

menjawab: 

“Kalau fasilitas ya, yang ada sekarang inilaa, namun untuk kedepannya kita 

belum tau ya, untuk saat ini itula yang kita pertahankan” 

Menurut informan Rahmat, saat ini UMKM Ucok Durian Medan 

mempertahankan fasilitas dan layanan yang sudah tersedia untuk meningkatkan 

kenyamanan pelanggan. Namun, mengenai kemungkinan adanya fasilitas tambahan 

di masa depan, belum ada rencana yang pasti. Hal ini menunjukkan bahwa UMKM 

Ucok Durian masih berfokus pada optimalisasi fasilitas yang ada dalam 

memberikan pelayanan terbaik kepada pelanggan. 

Kemudian, peneliti bertanya apa faktor utama yang menurut anda membuat 

pelanggan puas dengan layanan di ucok durian, informan Rahmat menjawab: 

“Yang membuat pelanggan puas itu, semisal seperti untuk rasa dia 

memberikan request, dia pengen manis, kita upayakan, sesuai dengan lidahnya 

oke cocok dia lanjut makan, misal ingin yang manis pahit, kita upayakan. Nah 

dengan seperti itu otomatiskan pelanggan merasa terpuaskan dengan selera 
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yang dia inginkan, begitula cara menarik pelanggan untuk balik lagi balik lagi 

ke ucok durian” 

 Menurut informan Rahmat, faktor utama yang membuat pelanggan puas 

dengan layanan di UMKM Ucok Durian Medan adalah kemampuan untuk 

memenuhi preferensi rasa yang diinginkan pelanggan. Jika pelanggan 

menginginkan durian dengan rasa manis atau kombinasi manis pahit, pelayan 

berusaha mencarikan buah yang sesuai dengan selera mereka. Pendekatan ini tidak 

hanya memastikan kepuasan pelanggan, tetapi juga mendorong mereka untuk 

kembali berkunjung ke Ucok Durian. 

 Selanjutnya peneliti melanjutkan wawancara dengan informan bapak Heri 

Kustanto selaku konsumen baru di ucok durian medan, peneliti bertanya apa yang 

membuat anda memilih untuk datang ke ucok durian medan, informan heri 

menjawab:  

“saya konsumen baru, dan ini pertama kalinya saya ke ucok durian medan. 

Kenapa saya harus mendatangi ucok durian pertama karna ini viral, dan ada 

tertulis jangan bilang perna kemedan kalau belum pernah mampir ke ucok 

durian, itu yang membuat saya jadi memicu harus kesini, jadi saya kesini dari 

cerita-cerita temen-temen, keluarga, kebetulan ada keluarga disini, harus 

datang kesini, makanya datang kesini, ini yang pertama kali” 

 Adapun jawaban dari informan ibu ajeng selaku konsumen lama di ucok durian 

medan, yaitu:  

“saya sudah sering kesini dan menjadi konsumen tetap, pertama datang kesini 

tu yang pasti karna durian disini tu durian pilihankan, kita pasti dapatin durian 

yang bagus, jarang kali kita mendapatkan durian yang tidak bagus, kalaupun 

nanti dapat yang tidak bagus disini sudah dijamin diganti, mungkin karna kita 

orang medan bang ucok ini udah familiar juga sama kitakan gitu” 

 Dalam wawancara yang dilakukan dengan dua informan, yaitu Bapak Heri 

Kustanto sebagai konsumen baru dan Ibu Ajeng sebagai konsumen lama di Ucok 
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Durian Medan, terlihat adanya perbedaan alasan dan motivasi dalam memilih untuk 

berkunjung ke tempat ini. 

 Bapak Heri Kustanto mengungkapkan bahwa kunjungannya ke Ucok Durian 

Medan didorong oleh popularitas tempat tersebut. Sebagai konsumen baru, ia 

tertarik untuk datang karena Ucok Durian sering disebut-sebut dalam berbagai 

cerita dan rekomendasi dari teman serta keluarganya. Selain itu, adanya slogan yang 

berbunyi "Jangan bilang pernah ke Medan kalau belum mampir ke Ucok Durian" 

semakin memperkuat keinginannya untuk berkunjung dan merasakan pengalaman 

langsung menikmati durian di tempat yang viral ini. 

 Sementara itu, Ibu Ajeng sebagai konsumen lama memiliki alasan berbeda. Ia 

menyatakan bahwa kesetiaannya sebagai pelanggan didasarkan pada kualitas 

durian yang selalu terjamin. Di Ucok Durian, pelanggan mendapatkan durian 

pilihan, sehingga jarang sekali menemukan buah yang tidak berkualitas. Jika pun 

ada durian yang kurang baik, pihak Ucok Durian menjamin penggantian dengan 

yang lebih bagus. Selain itu, faktor kedekatan emosional sebagai warga Medan juga 

berperan, di mana nama besar Ucok Durian sudah sangat familiar bagi masyarakat 

setempat. 

 Dari wawancara ini, dapat disimpulkan bahwa daya tarik Ucok Durian Medan 

tidak hanya berasal dari kualitas produknya tetapi juga dari citra dan reputasi yang 

telah dibangun di kalangan wisatawan maupun masyarakat lokal. Konsumen baru 

tertarik karena faktor popularitas dan rekomendasi dari orang-orang di sekitarnya, 
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sedangkan konsumen lama tetap setia karena jaminan mutu dan kenyamanan 

berbelanja yang mereka rasakan. 

 Selanjutnya, peneliti bertanya bagaimana pengalaman anda dengan pelayanan 

yang diberikan di ucok durian medan, apakah ada aspek pelayanan yang menurut 

anda perlu ditingkatkan, informan heri menjawab: 

“Pelayanannya good mba, saya rasa good ini, kenapa good, sebelum kita 

masuk dia sudah menawarkan pahit, manis, rasa nangka, awalnya ini dia 

(nunjuk temennya) ngasih tahu ni kalau bisa menemukan rasa nangka di ucok 

durian akan mendapat 100 juta katanya, saya coba datang kesini ni, ternyata 

gaada rasa nangkanya. Kalau untuk pelayanan oke, bagus, cepat untuk 

duriannya bagus. Kalau perlu ditingkatkan si karna saya sudah merasa sangat 

puas dengan pelayanannya jadi pelayanan macam apa lagi yang perlu 

ditingkatkan, bagi saya ini sudah sangat memuaskan gitu” 

Adapun jawaban dari informan ajeng, yaitu: 

“Sejauh ini dipelayanan kami gada masalah ya, mau kita dine in disini atau 

pun take away untuk bungkus, aku sebenarnya lebih sering take away untuk 

dikirim ke adekku yang dijawa. Dan itu lebih sering di packingkan nah itu 

belum perna mengecewakan dari segi packingan, makan disini pun juga 

begitu, jadi apa yang kita minta mereka pasti cari yang kita mau gitu, dan kita 

pasti dilayanan kok ga mungkin nggak, mau ramai gimana pun mereka pasti 

datangin kita satu-satu gitu plusnya ya. Tidak dicuekin, karna orang medan 

tuk an kalau dicuekin langsung udah macam betul kali kau kan gitu kan” 

 Dalam wawancara mengenai pengalaman dengan pelayanan di Ucok Durian 

Medan, kedua informan memberikan tanggapan yang positif. Bapak Heri Kustanto, 

sebagai konsumen baru, menilai bahwa pelayanan yang diberikan sangat baik. Ia 

mengapresiasi bagaimana staf Ucok Durian aktif menawarkan berbagai pilihan rasa 

durian, seperti pahit, manis, hingga rasa nangka yang konon berhadiah besar jika 

ditemukan. Meskipun ia tidak menemukan rasa nangka tersebut, secara keseluruhan 

ia merasa puas dengan kecepatan pelayanan dan kualitas durian yang disajikan. 



 

 

 

47 

 

 

 

Menurutnya, tidak ada aspek pelayanan yang perlu ditingkatkan karena sudah 

sesuai dengan harapannya. 

 Sementara itu, Ibu Ajeng, yang merupakan konsumen lama, juga 

menyampaikan pengalaman serupa. Ia tidak pernah mengalami masalah dalam 

pelayanan, baik saat makan di tempat (dine-in) maupun saat membawa pulang (take 

away). Bahkan, ia sering mengirim durian ke saudaranya di Jawa, dan selama ini 

proses pengemasan selalu dilakukan dengan baik tanpa ada kekecewaan. Selain itu, 

ia menyoroti bahwa meskipun tempat ini sering ramai, para staf tetap melayani 

pelanggan satu per satu tanpa ada yang diabaikan. Ia menekankan bahwa hal ini 

penting bagi masyarakat Medan, karena sikap tidak dilayani dengan baik dapat 

meninggalkan kesan negatif bagi pelanggan. 

 Dari wawancara ini, dapat disimpulkan bahwa pelayanan di Ucok Durian 

Medan mendapat respons positif dari pelanggan, baik yang baru maupun yang 

sudah lama berlangganan. Kecepatan, keramahan, serta perhatian terhadap 

kebutuhan pelanggan menjadi nilai utama yang membuat mereka merasa puas dan 

nyaman saat berkunjung. 

 Kemudian, peneliti bertanya sejauh mana komunikasi yang dilakukan oleh staf 

Ucok Durian Medan memengaruhi keputusan anda untuk datang kembali atau 

merekomendasikan tempat ini kepada orang lain, informan heri menjawab:  

“Saya tetap merekomendasikan tempat ini apa lagi bentar lagi memasuki 

liburan, kemungkinan saya akan bawa keluarga saya kesini. Plan saya untuk 

kedepannya” 

 Adapun jawaban lain dari informan ajeng, yaitu: 
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“Sejauh ini bagus ya, itu tadi saya bilang mereka melayanan kita itu secara 

inperson jadi mereka ga cuek, masih tetap dikasih durian pilihan, jadi kita 

tetap masih bisa rekomendasikan keluar gitu. Ini orang medan sendiri bahkan 

masih ada yang belum perna kesini mungkin karna berpikir disini itu mahal, 

padahal tidak kalau sudah kesini pasti nagih untuk datang kemari” 

 Dalam wawancara terkait pengaruh komunikasi yang dilakukan oleh staf Ucok 

Durian Medan terhadap keputusan pelanggan untuk kembali atau 

merekomendasikan tempat ini, kedua informan memberikan pandangan yang 

positif. 

 Bapak Heri Kustanto menyatakan bahwa ia tetap akan merekomendasikan 

Ucok Durian Medan kepada orang lain, terutama menjelang musim liburan. Ia 

bahkan berencana untuk membawa keluarganya ke tempat ini dalam kunjungan 

berikutnya. Baginya, pengalaman pertama yang memuaskan menjadi alasan utama 

untuk kembali dan membagikan rekomendasi kepada orang lain. 

 Sementara itu, Ibu Ajeng juga mengungkapkan kepuasannya terhadap cara staf 

berkomunikasi dengan pelanggan. Ia menekankan bahwa staf selalu melayani 

pelanggan secara langsung dan tidak menunjukkan sikap cuek, sehingga 

memberikan pengalaman yang menyenangkan. Selain itu, jaminan mendapatkan 

durian pilihan menjadi faktor yang membuatnya tidak ragu untuk 

merekomendasikan tempat ini kepada orang lain. Ia juga menyoroti bahwa masih 

ada warga Medan yang belum pernah berkunjung ke Ucok Durian karena asumsi 

harga yang mahal. Namun, menurutnya, setelah mencoba sendiri, banyak 

pelanggan yang akhirnya merasa ketagihan dan ingin datang kembali. 

 Dari wawancara ini, dapat disimpulkan bahwa komunikasi yang baik dari staf, 

pelayanan yang ramah, serta kualitas durian yang terjaga menjadi faktor utama yang 
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mendorong pelanggan untuk kembali dan merekomendasikan Ucok Durian Medan 

kepada orang lain. 

 Lalu, peneliti bertanya apakah anda merasa puas dengan kualitas produk dan 

pelayanan yang diberikan, jika ada yang kurang, apa yang menurut anda perlu 

diperbaiki untuk meningkatkan kepuasan konsumen, informan heri menjawab: 

 “Sangat puas” 

Adapun jawaban lain dari informan ajeng, yaitu: 

“sejauh ini itu tadi belum pernah saya kecewa kalau datang kesini, ada berapa 

tempat durian dimedan, Namanya kita orang medan pasti nyobakkan y aitu 

beberapa bahkan itu duriannya itu sudah masuk angin, sudah terbuka, atau 

apa gitukan, saya belum perna mendapatkan itu disini karna disini durian 

durian pilihan yang diberikan, mereka juga selalu terima komplin kita, tapi 

saya belum pernah komplin, sejauh kesini baik makan disini atau take away 

untuk dikirim baik secara packingan saya belum pernah komplin kalau di 

ucok” 

 Dalam wawancara mengenai kepuasan terhadap kualitas produk dan pelayanan 

di Ucok Durian Medan, kedua informan menyampaikan kepuasan yang tinggi. 

 Bapak Heri Kustanto secara singkat namun tegas menyatakan bahwa ia 

“sangat puas” dengan pengalaman yang didapatkan. Hal ini menunjukkan bahwa 

tidak ada aspek yang menurutnya perlu diperbaiki untuk meningkatkan kepuasan 

pelanggan. 

 Sementara itu, Ibu Ajeng, sebagai pelanggan lama, juga menyampaikan 

kepuasannya dan menekankan bahwa ia belum pernah merasa kecewa saat 

berkunjung ke Ucok Durian Medan. Ia membandingkan dengan beberapa tempat 

durian lain di Medan yang terkadang menjual durian dalam kondisi kurang baik, 
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seperti sudah terbuka atau terasa hambar (masuk angin). Namun, di Ucok Durian, 

ia selalu mendapatkan durian pilihan dengan kualitas terjamin. Selain itu, ia juga 

mengapresiasi kebijakan Ucok Durian yang menerima keluhan pelanggan, 

meskipun dirinya sendiri belum pernah merasa perlu untuk mengajukan keluhan. 

Baik saat makan di tempat maupun ketika membeli untuk dibawa pulang, termasuk 

dalam proses pengemasan untuk pengiriman, ia selalu merasa puas dengan layanan 

yang diberikan. 

 Dari wawancara ini, dapat disimpulkan bahwa Ucok Durian Medan berhasil 

menjaga kualitas produk dan pelayanan mereka sehingga memberikan kepuasan 

maksimal bagi pelanggan. Faktor utama yang membuat pelanggan setia adalah 

jaminan durian berkualitas serta responsivitas staf terhadap kebutuhan pelanggan. 

 Terakhir, peneliti bertanya bagaimana anda menilai strategi komunikasi yang 

diterapkan oleh Ucok Durian Medan, apakah anda merasa informasi mengenai 

produk, promo, atau layanan lainnya cukup jelas dan mudah diakses, informan heri 

menjawab:  

“Sudah sangat jelas, karna pada saat masuk sudah ditawarin bapak mau rasa 

pahit kah, rasa alkohol kah gitu, jadi apa selera gitu, kebutulan kami berempat 

ini berbeda selera dan dia bisa memberikan rasa yang beda juga gitu, itu unik 

itu” 

Adapun jawaban lain dari informan ajeng, yaitu: 

“Sebenarnya ucok durian ini karna ga perlu viral melalui media sosial 

sekarang y aitu saya pikir hanya sarana pembantu saja, mereka ini lebih dari 

mulut ke mulut sebenarnya, jadi orang medan inikan banyak yang keluarganya 

di luar kota atau Dimana, itu tujuan utama kalau datang kemedan ni harus 

datang ke ucok durian ga pernah sebut nama lain gitukan. Itukan berarti 

informasi yang mereka sampaikan pelayanan yang mereka berikan itu sampai 
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ke kita untuk bisa disampaikan ke orang lain gitukan, dengan nilai yang 

bagus” 

 Dalam wawancara mengenai strategi komunikasi Ucok Durian Medan, kedua 

informan memberikan pandangan yang menunjukkan efektivitas komunikasi yang 

diterapkan oleh pihak pengelola. 

 Bapak Heri Kustanto menilai bahwa informasi mengenai produk sudah sangat 

jelas sejak awal kunjungan. Begitu memasuki area Ucok Durian, pelanggan 

langsung ditawarkan berbagai pilihan rasa durian, seperti pahit atau beraroma 

alkohol, sehingga dapat menyesuaikan dengan selera masing-masing. Ia 

menganggap hal ini sebagai strategi komunikasi yang unik, terutama karena staf 

mampu menyediakan pilihan yang beragam sesuai dengan preferensi pelanggan, 

bahkan dalam satu kelompok yang memiliki selera berbeda-beda. 

 Sementara itu, Ibu Ajeng melihat strategi komunikasi Ucok Durian Medan dari 

perspektif yang lebih luas. Menurutnya, Ucok Durian tidak terlalu bergantung pada 

media sosial untuk promosi, karena popularitasnya telah berkembang secara alami 

melalui strategi komunikasi dari mulut ke mulut (word of mouth). Banyak warga 

Medan yang memiliki keluarga di luar kota dan selalu merekomendasikan Ucok 

Durian sebagai destinasi wajib ketika berkunjung ke Medan. Hal ini menunjukkan 

bahwa informasi mengenai produk dan layanan telah tersampaikan dengan baik 

kepada pelanggan dan berhasil menciptakan loyalitas yang kuat. 

 Dari wawancara ini, dapat disimpulkan bahwa strategi komunikasi Ucok 

Durian Medan berjalan dengan efektif, baik melalui interaksi langsung dengan 

pelanggan maupun melalui rekomendasi dari pelanggan lama ke calon pelanggan 
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baru. Kejelasan informasi yang diberikan oleh staf serta reputasi yang dibangun dari 

pengalaman pelanggan menjadi faktor utama dalam keberhasilan komunikasi bisnis 

mereka. 

4.1.3 Dokumentasi 

Gambar 4. 8 Dokumentasi Ucok Durian 

 

Sumber: Dokumentasi Penulis, Maret 2025 

 

Gambar 4. 9 Dokumentasi Ucok Durian 
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Gambar 4. 9 Dokumentasi Ucok Durian 

 

Sumber: Dokumentasi Peneliti, Maret 2025 

 

Gambar 4. 10 Dokumentasi Ucok Durian 

 

Sumber: Dokumentasi Peneliti, Maret 2025 

 

Gambar 4. 11 Dokumentasi Ucok Durian 
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Sumber: Dokumentasi Peneliti, Maret 2025 

 

Gambar 4. 12 Dokumentasi Ucok Durian 

 

Sumber: Dokumentasi Peneliti, Maret 2025 

 

Gambar 4. 13 Dokumentasi Ucok Durian 



 

 

 

55 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Dokumentasi Peneliti, Maret 2025 

 

Gambar 4. 14 Dokumentasi Ucok Durian 

 

Sumber: Dokumentasi Peneliti, Maret 2025 

 

Gambar 4. 15 Dokumentasi Ucok Durian 
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Sumber: Dokumentasi Peneliti, Maret 2025 

 

Gambar 4. 16 Dokumentasi Ucok Durian 

 

Sumber: Dokumentasi Peneliti, Maret 2025 

 

Gambar 4. 17 Dokumentasi Ucok Durian 
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Sumber: Dokumentasi Peneliti, Maret 2025 

 

Gambar 4. 18 Dokumentasi Ucok Durian 

 

Sumber: Dokumentasi Peneliti, Maret 2025 

4.2 Pembahasan 

 Setelah melakukan penelitian tentang strategi manajemen komunikasi dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan kepada konsumen di UMKM Ucok Durian 

Medan menghasilkan pembahasan yang menunjukkan cara UMKM Ucok durian 
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Medan melakukan pendekatan komunikasi langsung dengan konsumen cendurung 

sama. Yakni para karyawan selalu bersikap ramah, komunikatif dan responsive 

terhadap kebutuhan konsumen. Interaksi yang dilakukan tidak hanya terbatas pada 

transaksi jual beli, tetapi juga menciptakan suasana yang nyaman sehingga 

pelanggan merasa dihargai dan diperhatikan. Melalui hasil wawancara dengan 

beberapa konsumen, ditemukan bahwa kebanyakan dari mereka merasa puas 

dengan cara karyawan berkomunikasi. Mereka menilai bahwa keramahan dan 

kesopanan dalam pelayanan menjadi faktor utama yang membuat mereka kembali 

berbelanja di tempat ini. Pelanggan juga merasa bahwa adanya keterbukaan dalam 

komunikasi, seperti memberikan rekomendasi produk sesuai selera pelanggan serta 

menawarkan sampel durian sebelum membeli, memberikan pengalaman berbelanja 

yang lebih menyenangkan. Bahwasanya strategi manajemen komunikasi yang 

dilakukan oleh UMKM Ucok Durian Medan berdasarkan perspektif teoritis Utoma 

dalam (Suhadi & Hanafy 2024) antara lain perencanaan, pengorganisasian, 

pengarahan dan pengawasan. Dengan mempertahankan kualitas produk dan 

pelayanan yang sudah ada, Ucok Durian Medan dapat terus menjadi destinasi utama 

bagi pecinta durian di Medan maupun wisatawan dari luar kota. 

 Strategi lain yang diterapkan oleh UMKM Ucok Durian Medan adalah 

menangani keluhan pelanggan secara cepat dan tepat. Dalam bisnis kuliner, keluhan 

pelanggan dapat muncul dalam berbagai bentuk, seperti ketidaksesuaian rasa 

durian, harga yang dianggap mahal, atau pelayanan yang kurang memuaskan. 

Untuk mengatasi hal ini, pegawai di tempat ini telah dibekali dengan keterampilan 

komunikasi yang baik agar dapat menangani keluhan dengan sikap profesional. 
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Salah satu contoh nyata dari penerapan strategi ini adalah adanya kebijakan 

penggantian durian bagi pelanggan yang merasa tidak puas dengan kualitas buah 

yang mereka terima. Jika pelanggan merasa durian yang mereka beli terlalu pahit 

atau tidak sesuai dengan ekspektasi, pegawai akan segera menawarkan penggantian 

dengan durian lain yang lebih sesuai. Sikap responsif ini memberikan kesan bahwa 

usaha ini peduli terhadap kepuasan pelanggan, yang pada akhirnya meningkatkan 

loyalitas pelanggan terhadap bisnis ini. Dampak dari strategi yang mereka gunakan 

menghasilkan peningkatan loyalitas konsumen dan peningkatan jumlah 

pengunjung. 

 Sebagai salah satu destinasi kuliner terkenal di Kota Medan, UMKM Ucok 

Durian Medan sering menerima kunjungan dari wisatawan mancanegara. Namun, 

kendala bahasa menjadi salah satu tantangan utama dalam proses komunikasi 

dengan pelanggan dari luar negeri. Beberapa pegawai mengalami kesulitan dalam 

menjelaskan produk dan harga kepada pelanggan asing yang tidak memahami 

bahasa Indonesia. Ini masih menjadi kendala komunikasi bagi karyawan UMKM 

Ucok Durian Medan. 

 Saat ini, UMKM Ucok Durian Medan masih mengandalkan komunikasi 

langsung dalam melayani pelanggan. Namun, di era digital penggunaan media 

sosial dan digital marketing menjadi peluang yang dapat dimanfaatkan untuk 

memperluas jangkauan pasar. Dengan memanfaatkan platform seperti Instagram, 

Facebook, dan TikTok, usaha ini dapat meningkatkan interaksi dengan pelanggan 

secara online, memberikan informasi mengenai promo, serta menjawab pertanyaan 

pelanggan dengan lebih efisien. 
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 Dalam penelitian ini, analisis terhadap kualitas layanan UMKM Ucok Durian 

Medan menggunakan model SERVQUAL dilakukan berdasarkan hasil wawancara 

dengan informan. Bukti fisik dalam layanan mencakup fasilitas, kebersihan, dan 

kenyamanan yang disediakan oleh usaha. UMKM Ucok Durian Medan telah 

mempertahankan fasilitas yang ada untuk meningkatkan kenyamanan pelanggan. 

Meski belum ada rencana penambahan fasilitas dalam waktu dekat, fokus utama 

tetap pada optimalisasi fasilitas yang sudah tersedia. Keberlanjutan ini 

menunjukkan bahwa usaha berusaha menjaga standar layanan yang dapat 

meningkatkan pengalaman pelanggan. 

 Reliability mengacu pada kemampuan bisnis dalam memberikan layanan yang 

konsisten dan dapat diandalkan. Ucok Durian Medan memiliki sistem penanganan 

keluhan pelanggan yang berorientasi pada solusi. Informan Sinaga menjelaskan 

bahwa setiap keluhan pelanggan ditangani sesuai dengan permasalahan yang 

dihadapi. Jika pelanggan merasa durian yang diterima kurang memuaskan, UMKM 

Ucok Durian Medan menawarkan solusi berupa penggantian produk sebagai bentuk 

garansi. Hal ini menunjukkan komitmen usaha dalam menjaga kepuasan pelanggan 

dan memastikan kualitas produk yang dijual. 

 Daya tanggap dalam layanan mencerminkan kecepatan dan kesigapan dalam 

merespons kebutuhan pelanggan. Ucok Durian Medan memastikan pelanggan 

mendapatkan respons yang cepat dengan menempatkan karyawan di beberapa titik 

strategis untuk melayani mereka. Hal ini memungkinkan pelanggan yang ingin 

menikmati durian di tempat dapat segera dilayani tanpa harus menunggu terlalu 

lama. Selain itu, usaha ini tetap responsif terhadap umpan balik pelanggan dengan 
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memberikan penggantian buah yang lebih sesuai tanpa mengubah harga. Strategi 

ini menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan menjadi prioritas utama. 

 Jaminan dalam layanan mencakup kepercayaan yang diberikan kepada 

pelanggan, baik dari aspek keahlian staf maupun interaksi yang profesional. 

Menurut informan Muhammad Hasbi, Ucok Durian Medan menjaga loyalitas 

pelanggan dengan menciptakan suasana yang nyaman dan membangun interaksi 

yang hangat, seperti mengajak pelanggan bercanda. Pendekatan ini bertujuan agar 

pelanggan merasa dihargai dan puas saat berbelanja, sehingga mereka tertarik untuk 

kembali lagi di masa mendatang. Selain itu, pemilik usaha, Pak Ucok, turun tangan 

langsung dalam menyelesaikan permasalahan yang mungkin terjadi, sehingga 

meningkatkan kepercayaan pelanggan terhadap usaha ini. 

 Empati mengacu pada perhatian dan kepedulian terhadap pelanggan. UMKM 

Ucok Durian Medan menunjukkan empati dengan menjaga komunikasi yang baik 

dan menanggapi setiap keluhan pelanggan dengan solusi yang tepat. Ketika terjadi 

miskomunikasi, pemilik usaha secara langsung meluruskan situasi dan meminta 

maaf atas kelalaian yang terjadi. Langkah ini membantu menjaga kepercayaan 

pelanggan dan membangun hubungan jangka panjang yang baik. Selain itu, 

keramahan staf dan perhatian terhadap kebutuhan pelanggan menjadi nilai utama 

yang membuat pelanggan merasa nyaman saat berkunjung. 

 Berdasarkan analisis SERVQUAL, dapat disimpulkan bahwa strategi 

komunikasi dan kualitas layanan U MKM Ucok Durian Medan berjalan secara 

efektif. Kejelasan informasi yang diberikan staf, sistem penanganan keluhan yang 
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berorientasi pada solusi, serta interaksi yang ramah dan responsif menjadi faktor 

utama dalam menjaga kepuasan pelanggan. Dengan mengedepankan lima dimensi 

SERVQUAL, Ucok Durian Medan berhasil mempertahankan reputasi bisnisnya 

dan meningkatkan loyalitas pelanggan melalui layanan yang berkualitas. 
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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Simpulan 

 Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa Ucok Durian Medan telah 

berhasil menerapkan strategi manajemen komunikasi yang efektif dalam menjaga 

kepuasan pelanggan, dapat disimpulkan sebagai berikut:  

1. Pendekatan Komunikasi Langsung: Karyawan Ucok Durian yang ramah 

dan responsif berperan penting dalam menciptakan pengalaman berbelanja 

yang menyenangkan bagi konsumen. Interaksi yang baik tidak hanya 

meningkatkan kepuasan, tetapi juga mendorong loyalitas konsumen. 

2. Penanganan Keluhan Konsumen: Ucok Durian Medan menunjukkan 

komitmen terhadap kepuasan pelanggan dengan menangani keluhan secara 

cepat dan profesional. Kebijakan penggantian produk yang tidak 

memuaskan menjadi salah satu contoh nyata dari responsivitas mereka. 

3. Potensi Penggunaan Media Digital: Meskipun saat ini masih mengandalkan 

komunikasi langsung, terdapat peluang besar untuk memanfaatkan media 

sosial dan digital marketing guna memperluas jangkauan pasar dan 

meningkatkan interaksi dengan pelanggan. 

4. Secara keseluruhan, manajemen komunikasi yang diterapkan oleh Ucok 

Durian Medan telah memberikan hasil yang memuaskan bagi konsumen. 

Meskipun promosi melalui media sosial belum dimanfaatkan secara 
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maksimal, kualitas pelayanan dan komunikasi yang baik telah mendorong 

pelanggan untuk merekomendasikan Ucok Durian kepada orang lain. Oleh 

karena itu, disarankan agar Ucok Durian Medan mempertimbangkan untuk 

mengintegrasikan strategi pemasaran digital guna meningkatkan visibilitas 

dan daya saing di pasar. 

5.2 Saran 

 Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, maka saran dalam penelitian ini 

antara lain: 

1. Peningkatan Kapasitas Karyawan dalam Komunikasi Pelanggan: 

Mengingat peran penting komunikasi langsung dalam menciptakan 

pengalaman positif bagi konsumen, disarankan agar Ucok Durian Medan 

secara rutin memberikan pelatihan kepada karyawannya terkait teknik 

komunikasi yang efektif, pelayanan prima, serta manajemen emosi dalam 

menghadapi pelanggan. Hal ini akan memperkuat citra positif perusahaan 

di mata konsumen. 

2. Penguatan Sistem Penanganan Keluhan: Untuk menjaga kepercayaan 

pelanggan, Ucok Durian dapat mengembangkan sistem penanganan 

keluhan yang lebih terstruktur, misalnya melalui formular umpan balik, 

hotline pengaduan, atau chatbot di media sosial. Ini akan meningkatkan 

efisiensi dalam merespons keluhan serta menunjukan profesionalisme 

Perusahaan dalam menangani berbagai situasi. 

3. Pemanfaatan Media Digital sebagai Sarana Promosi dan Interaksi: Ucok 

Durian disarankan untuk mulai aktif memanfaatkan media sosial seperti 
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Instagram, Facebook, dan Tiktok untuk membangun branding yang lebih 

kuat. Konten yang menarik seperti video proses pengemasan, testimoni 

pelanggan, serta promosi musiman dapat menarik lebih banyak konsumen 

dan memperluas jangakauan pasar, baik lokal maupun nasional. 

4. Monitoring dan Evaluasi Berkala terhadap Strategi Komunikasi: Agar 

strategi komunikasi yang dijalankan tetap relevan, Ucok Durian sebaiknya 

melakukan evaluasi berkala terhadap efektifitas pendekatan komunikasi 

yang digunakan, baik secara langsung maupun digital. Survei kepuasan 

pelanggan dan analisis interaksi di media sosial bisa menjadi alat ukur untuk 

pengembangan ke depan. 
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