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STRATEGI KOMUNIKASI PIMPINAN DALAM MENANGANI 

KONFLIK INTERNAL DI INDIHOME BRANCH MEDAN 

OLEH: 

HAYQAL BAIHAQIE 

2203110385 

ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bentuk strategi komunikasi pimpinan 

dalam menangani konflik internal di IndiHome Branch Medan. Konflik internal 

merupakan bagian dari dinamika komunikasi organisasi yang dapat muncul akibat 

perbedaan persepsi, kesalahpahaman dalam penyampaian informasi, maupun 

perbedaan pemahaman terhadap pelaksanaan tugas di lingkungan kerja. Dalam 

situasi tersebut, pimpinan memiliki peran penting dalam mengelola komunikasi 

agar konflik dapat diselesaikan secara kondusif dan tidak mengganggu kelancaran 

aktivitas kerja organisasi. Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan 

jenis penelitian deskriptif untuk menggambarkan praktik komunikasi pimpinan 

dalam menangani konflik internal di lingkungan kerja. Teknik pengumpulan data 

dilakukan melalui wawancara terstruktur dengan lima informan yang terdiri dari 

satu pimpinan dan empat karyawan di IndiHome Branch Medan serta didukung 

dengan dokumentasi penelitian. Hasil penelitian menunjukkan bahwa pimpinan 

menerapkan strategi komunikasi persuasif dan dialogis melalui proses klarifikasi, 

diskusi langsung, serta komunikasi dua arah dengan pihak yang terlibat konflik 

sebelum menetapkan keputusan. Pimpinan juga memanfaatkan media komunikasi 

internal untuk memperoleh informasi awal mengenai konflik yang terjadi. Dengan 

demikian, strategi komunikasi pimpinan dalam menangani konflik internal tidak 

hanya berfungsi untuk menyelesaikan konflik yang terjadi, tetapi juga untuk 

menjaga stabilitas komunikasi serta hubungan kerja yang kondusif di dalam 

organisasi. 

 

Kata Kunci: Strategi Komunikasi Pimpinan, Konflik Internal, Komunikasi 

Organisasi 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

IndiHome merupakan salah satu unit kerja yang bergerak di bidang penyedia 

jasa layanan telekomunikasi dan internet yang memiliki tingkat interaksi kerja yang 

tinggi antara pimpinan dan karyawan. Dalam pelaksanaan aktivitas kerja sehari-

hari, interaksi tersebut tidak terlepas dari proses komunikasi yang berlangsung 

secara terus menerus dalam organisasi. Tingginya intensitas komunikasi dalam 

lingkungan kerja tersebut berpotensi menimbulkan berbagai macam permasalahan, 

salah satunya adalah konflik internal antar individu yang terjadi di dalam 

organisasi. 

Dinamika kerja yang ada di dalam organisasi melibatkan individu yang 

memiliki latar belakang, pandangan, dan pemahaman yang berbeda dalam 

melaksanakan tugasnya. Perbedaan tersebut dapat menumbuhkan potensi konflik 

internal apabila tidak ditangani dengan benar lewat komunikasi yang efektif. Setiap 

konflik yang timbul di lingkungan kerja tidak senantiasa bersifat besar, namun 

dapat mengalami perkembangan akibat dari perbedaan pemahaman dalam 

pembagian tugas maupun penyampaian arahan kerja. 

Konflik internal yang terjadi dalam organisasi merupakan permasalahan yang 

perlu mendapatkan perhatian serius karena dapat mengganggu hubungan kerja dan 

membuat proses komunikasi tidak berjalan secara efektif. Konflik yang tidak 

dikelola dengan baik dapat berkembang menjadi masalah yang lebih kompleks dan 

mengganggu hubungan antar anggota organisasi. Oleh karena itu, agar konflik 
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internal dapat diselesaikan secara efektif dan efisien, peran pimpinan sangat penting 

dalam mengelola komunikasi. 

Pimpinan memegang peranan penting di dalam situasi konflik internal untuk 

menentukan cara komunikasi dalam menanggapi dan menyelesaikan permasalahan 

yang terjadi. Pendekatan komunikasi yang digunakan oleh seorang pimpinan 

merepresentasikan pola interaksi dalam struktur organisasi. Hal ini dapat 

memberikan petunjuk bahwa proses dalam menangani konflik sangat memiliki 

ketergantungan pada cara komunikasi yang diterapkan oleh seorang pimpinan. 

Proses penanganan konflik dalam organisasi tidak luput dari bagaimana 

komunikasi yang diterapkan oleh seorang pimpinan dalam menghadapi 

permasalahan yang terjadi. Cara pimpinan dalam menyampaikan pesan, 

memberikan respons terhadap konflik yang berlangsung, serta mengelola interaksi 

antar pihak yang terlibat menjadi faktor yang mempengaruhi bagaimana konflik 

tersebut dapat diselesaikan. Dengan demikian, strategi komunikasi yang digunakan 

pimpinan memiliki peranan yang krusial dalam menentukan proses penanganan 

konflik internal di lingkungan kerja. 

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

bentuk strategi komunikasi pimpinan dalam menangani konflik internal di 

IndiHome Branch Medan, sehingga dapat diketahui bagaimana komunikasi yang 

diterapkan pimpinan dalam menghadapi dan menangani konflik yang terjadi di 

lingkungan kerja serta bagaimana komunikasi tersebut berperan dalam 

menciptakan penyelesaian konflik yang kondusif. 



3 

 

 

 

1.2 Pembatasan Masalah 

Penelitian ini membatasi pembahasan pada strategi komunikasi yang 

digunakan oleh pimpinan dalam menangani konflik internal di IndiHome Branch 

Medan. Penelitian ini terfokus pada bentuk dan pola komunikasi vertikal antara 

pimpinan dan karyawan dalam situasi konflik yang terjadi di lingkungan kerja. 

Pembahasan pada penelitian ini meliputi jenis strategi komunikasi yang digunakan, 

cara dalam menyampaikan pesan, pola komunikasi yang diterapkan, respons awal 

pimpinan terhadap konflik, dan juga bentuk komunikasi dalam proses penyelesaian 

konflik internal. 

Penelitian ini tidak membahas konflik yang sifatnya eksternal maupun aspek 

manajerial di luar konteks strategi komunikasi pimpinan. Penelitian ini juga tidak 

memiliki tujuan untuk mengukur efektivitas atau melakukan evaluasi terkait 

kebijakan organisasi, melainkan untuk mengetahui bentuk strategi komunikasi 

pimpinan dalam konteks konflik internal yang muncul di lingkungan kerja 

IndiHome Branch Medan. 

1.3 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang yang telah dijelaskan, maka rumusan 

masalah dari penelitian ini ialah sebagai berikut: “Bagaimana strategi komunikasi 

pimpinan dalam menangani konflik internal di IndiHome Branch Medan?” 

1.4 Tujuan dan Manfaat Penelitian 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bentuk strategi komunikasi yang 

diterapkan oleh seorang pimpinan IndiHome Branch Medan dalam menangani 

konflik internal di lingkungan kerja. Penelitian ini juga bertujuan untuk 



4 

 

 

 

mengetahui jenis strategi komunikasi, cara pimpinan dalam menyampaikan suatu 

pesan, merespons permasalahan, serta bentuk komunikasi yang digunakan dalam 

proses penyelesaian konflik. Adapun manfaat dari penelitian ini, yaitu: 

1. Secara teoritis, penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi dan 

memperkaya referensi kajian komunikasi organisasi, khususnya terkait 

strategi komunikasi pimpinan dalam konteks konflik internal. 

2. Secara praktis, penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran 

mengenai bentuk strategi komunikasi pimpinan dalam upaya menangani 

konflik internal yang terjadi di lingkungan kerja. 

3. Secara akademis, penelitian ini diharapkan dapat menjadi rujukan bagi 

peneliti selanjutnya yang memiliki ketertarikan dalam mengkaji topik 

serupa dengan penelitian ini. 

1.5 Sistematika Penulisan 

Penulisan susunan sistematika pada penelitian ini bertujuan untuk membantu 

pembaca memahami struktur penulisan dan alur pembahasan penelitian yang 

terbagi ke dalam lima bab, yaitu: 

BAB I:  Dalam bagian ini mengandung latar belakang masalah, pembatasan 

masalah, rumusan masalah, tujuan dan manfaat penelitian, serta 

sistematika penulisan. 

BAB II:  Dalam bagian ini memaparkan landasan teoritis penelitian, yang 

meliputi komunikasi organisasi, strategi komunikasi pimpinan, serta 

penanganan konflik internal. 
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BAB III:  Dalam bagian ini menjelaskan jenis penelitian, kerangka konsep, 

definisi konsep, kategorisasi penelitian, informan penelitian, teknik 

pengumpulan data, teknik analisis data, serta lokasi dan waktu 

penelitian dilaksanakan. 

BAB IV:  Dalam bagian ini memaparkan data dari hasil wawancara dengan 

informan penelitian dan membahas data tersebut serta 

menghubungkannya dengan teori-teori yang telah disusun. 

BAB V:  Dalam bagian ini berisi kesimpulan dari hasil penelitian yang telah 

dilakukan, serta memberikan saran yang ditujukan kepada pihak 

manajer IndiHome Branch Medan dan dapat menjadi bahan 

pertimbangan bagi penelitian selanjutnya. 

  



 

6 

 

BAB II  

URAIAN TEORITIS 

2.1 Komunikasi Organisasi 

Komunikasi merupakan sebuah proses pertukaran informasi yang terjadi 

antara individu yang bertujuan untuk menyampaikan suatu pesan dari komunikator 

kepada penerima pesan. Menurut Lasswell (1948), bahwa setiap komunikasi yang 

terjadi tidak luput dari unsur komunikator, pesan, saluran, komunikan, dan efek 

sebagai kerangka utama yang saling berkaitan dalam proses penyampaian 

informasi. 

Komunikasi organisasi didefinisikan sebagai proses interaksi antaranggota 

organisasi yang saling berhubungan untuk membentuk, menafsirkan, dan 

mempertahankan makna melalui pertukaran informasi untuk mengurangi keraguan 

dalam lingkungan organisasi (Weick, 1979). Organisasi menggunakan komunikasi 

sebagai sarana untuk menjembatani segala bentuk kepentingan di dalam lingkungan 

kerja, seperti untuk menyampaikan suatu arahan, memberikan penjelasan terkait 

kebijakan, serta untuk merespons terhadap berbagai macam permasalahan yang 

muncul di lingkungan kerja. Pimpinan menjadikan komunikasi sebagai fondasi 

utama dalam menyampaikan tugas serta memeriksa setiap karyawan memahami 

perannya sesuai tujuan yang sudah ditetapkan di dalam organisasi (Negara et al., 

2022). 

Komunikasi vertikal membentuk sebuah pola interaksi antara pimpinan dan 

karyawan di dalam sistem organisasi formal (Fatmawati, 2022). Pimpinan 

melakukan komunikasi dengan metode top-down yang di dalamnya berbentuk 
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sebuah instruksi, informasi, dan juga keputusan yang berkaitan dengan aktivitas 

kerja. Karyawan juga melakukan komunikasi dengan metode bottom-up yang 

dimana berisi laporan, tanggapan, maupun klarifikasi terhadap arahan yang 

disampaikan oleh pimpinan. Pola komunikasi vertikal memungkinkan terjadinya 

arus pesan yang sifatnya dua arah yang dapat membantu memperjelas informasi 

dan juga dapat mengurangi potensi dari kesalahpahaman di lingkungan kerja 

(Manggabarani et al., 2025). 

Komunikasi organisasi memiliki peranan krusial dalam situasi konflik 

internal yang timbul akibat dari perbedaan pandangan, kesalahan dalam mengelola 

pesan, maupun gangguan dalam koordinasi pekerjaan. Pimpinan menggunakan 

komunikasi sebagai alat untuk memberikan klarifikasi atau penjelasan, melakukan 

pengendalian terhadap penyebaran informasi, serta mengarahkan proses 

penyelesaian konflik agar tidak berkembang menjadi lebih luas (Faustyna, 2024). 

Proses komunikasi yang dilaksanakan secara terstruktur mampu membantu 

organisasi menjaga stabilitas hubungan kerja dan juga dapat meminimalkan 

dampak buruk dari suatu konflik terhadap aktivitas operasional (Raharjo et al., 

2024). 

Pimpinan dapat menentukan seberapa efektif komunikasi vertikal melalui 

cara pesan disampaikan, pola interaksi yang digunakan, serta respons yang 

diberikan pada saat menghadapi permasalahan yang muncul di lingkungan kerja 

(Sari et al., 2018). Strategi komunikasi yang diterapkan oleh pimpinan dapat 

bersifat satu arah pada saat memberikan instruksi atau arahan yang tegas, maupun 

bersifat dua arah ketika membuka ruang untuk melakukan klarifikasi atau berdialog 
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dengan karyawan. Pemilihan pola komunikasi tersebut dapat memberikan 

gambaran bahwa komunikasi organisasi tidak hanya berfungsi sebagai alat untuk 

menyampaikan sebuah informasi saja, namun juga sebagai mekanisme dalam 

mengendalikan situasi ketika konflik internal berlangsung. 

Penelitian ini menempatkan komunikasi organisasi sebagai landasan teoritis 

utama untuk menganalisis strategi komunikasi yang digunakan oleh pimpinan 

dalam konteks hubungan kerja formal antara pimpinan dan karyawan. Fokus 

penelitian ini terletak pada pola dan bentuk komunikasi yang diterapkan pimpinan 

dalam menangani konflik internal, sehingga komunikasi organisasi menjadi 

kerangka konseptual yang menjelaskan bagaimana strategi komunikasi berjalan di 

dalam sistem organisasi. 

2.2 Strategi Komunikasi Pimpinan 

Strategi komunikasi pimpinan merupakan cara dan pendekatan komunikasi 

yang digunakan oleh seorang pimpinan dalam menyampaikan suatu pesan, 

memberikan arahan mengenai tindakan yang akan dilakukan, dan mengatur 

hubungan kerja di lingkungan organisasi. Menurut Faustyna et al. (2021), 

keberhasilan komunikasi dalam kepemimpinan bergantung pada kemampuan 

pemimpin untuk menyampaikan pesan dengan cara yang tepat dan sesuai dengan 

keadaan organisasi. Kemampuan ini juga memastikan bahwa pesan tersebut tidak 

hanya dipahami, tetapi juga dapat mendorong tindakan yang sejalan dengan tujuan 

organisasi. 

Pimpinan menggunakan strategi komunikasi persuasif dalam menyampaikan 

pesan dengan tujuan untuk menumbuhkan pemahaman serta penerimaan secara 
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sukarela tanpa adanya tekanan (Al Fariez dan Dudayef, 2026). Pendekatan 

persuasif menitikberatkan pada penggunaan bahasa yang sopan, penjelasan yang 

masuk akal, serta argumentasi yang terarah agar karyawan dapat dengan mudah 

memahami alasan dari suatu keputusan yang telah dibuat. Strategi tersebut 

digunakan ketika situasi konflik memerlukan pendekatan yang sifatnya tenang dan 

komunikatif yang berguna untuk menurunkan ketegangan di ruang lingkup kerja. 

Pimpinan melakukan penerapan terkait strategi komunikasi dialogis di dalam 

situasi konflik yang memerlukan interaksi dua arah (two-ways communication) 

antara pimpinan dan karyawan. Komunikasi dialogis dapat menciptakan terjadinya 

proses klarifikasi, penyampaian pendapat, serta melakukan pertukaran informasi 

sebelum suatu keputusan ditetapkan dan disepakati (Hidayat dan Purworini, 2025). 

Pola komunikasi dua arah dapat membentuk pemahaman bersama dan dapat 

mengurangi potensi dari kesalahpahaman atau miscommunication yang dapat 

memperburuk konflik internal. 

Pimpinan memanfaatkan komunikasi interpersonal sebagai pendekatan 

langsung guna untuk menyelesaikan konflik yang sifatnya sensitif atau personal. 

Komunikasi interpersonal berlangsung melalui interaksi tatap muka yang lebih 

fokus dan terbatas pada pihak tertentu yang memiliki keterlibatan di dalam sebuah 

konflik (Fazri et al., 2022). Pada pendekatan ini pimpinan dapat memberikan 

perhatian yang sifatnya lebih personal, mendengarkan penjelasan secara langsung, 

serta memberikan masukan untuk menyelesaikan permasalahan tanpa melibatkan 

pihak lainnya. 
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Pimpinan juga dapat menggunakan komunikasi yang sifatnya satu arah (one-

ways communication) ketika keadaan menuntut keputusan yang tegas dan cepat 

untuk menjaga keselarasan organisasi (Hadiani dan Ritonga, 2010). Pola 

komunikasi ini menempatkan pimpinan sebagai sumber utama dalam pengambilan 

keputusan yang wajib dijalankan oleh karyawan tanpa memerlukan dialog yang 

panjang. Pemilihan pola komunikasi tersebut dapat menjadi petunjuk bahwa 

strategi komunikasi pimpinan bersifat situasional dan menyesuaikan dengan 

karakter dari konflik yang berlangsung di lingkungan kerja. 

Strategi komunikasi yang digunakan oleh pimpinan dalam berbagai bentuk 

tersebut menggambarkan bagaimana konflik internal dapat dikelola secara 

terstruktur. Kombinasi antara pendekatan persuasif, dialogis, interpersonal, dan 

satu arah memberikan petunjuk bahwa komunikasi menjadi fondasi penting dalam 

mengendalikan dinamika kerja dan menjaga keselarasan hubungan antara pimpinan 

dan karyawan di dalam organisasi. 

2.3 Penanganan Konflik Internal 

 Konflik internal merupakan kondisi ketidaksepahaman yang terjadi di dalam 

suatu organisasi (Dalimunthe, 2016). Hal yang dapat memicu terjadinya konflik 

internal yaitu akibat adanya perbedaan dalam kepentingan, perbedaan cara dalam 

bekerja, maupun perbedaan pandangan antarindividu maupun antarbagiannya di 

dalam aktivitas kerja sehari-hari. Konflik internal yang terjadi dalam organisasi 

merupakan bagian dari suatu dinamika interaksi dalam bekerja yang melibatkan 

berbagai macam peran serta tanggung jawab (Saba, 2024). 
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Proses komunikasi yang tidak memiliki arah yang jelas dapat menjadi salah 

satu faktor penyebab terjadinya konflik internal di lingkungan kerja (Cindoswari 

dan Novi, 2021). Penyampaian informasi yang tidak terarah, perbedaaan dalam 

mengartikan sebuah pesan, serta kurangnya klarifikasi dapat menimbulkan 

miskomunikasi atau kesalahpahaman dan juga dapat memperbesar potensi 

terjadinya konflik internal dalam organisasi. 

Penanganan konflik internal membutuhkan peran dari seorang pimpinan 

untuk mengendalikan keadaan melalui komunikasi yang terstruktur. Pimpinan 

dapat memberikan klarifikasi, membuka ruang untuk berdiskusi, atau memberikan 

arahan guna meredakan konflik yang timbul. Penggunaan bentuk komunikasi yang 

tepat dapat menjadi indikator keberhasilan dalam upaya menangani sebuah konflik 

di dalam organisasi (Liklikwatil et al., 2025). 

Penanganan konflik internal melalui komunikasi yang terarah dapat 

membantu organisasi menjaga stabilitas kerja di lingkungan organisasi (Afrilianty 

et al., 2025). Pimpinan menggunakan komunikasi sebagai alat yang berguna untuk 

dapat mengendalikan konflik yang terjadi, memberikan petunjuk dalam 

menyelesaikan permasalahan, serta untuk memastikan hubungan kerja tetap terus 

berjalan secara kondusif sesuai dengan tujuan organisasi. Konflik internal dalam 

konteks ini dipahami sebagai situasi yang memerlukan respons komunikasi yang 

tepat dari pimpinan dalam struktur organisasi formal. 
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BAB III  

METODE PENELITIAN 

3.1 Jenis Penelitian 

 Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan jenis penelitian 

deskriptif. Pendekatan tersebut berguna untuk memberikan gambaran mengenai 

fenomena komunikasi dalam lingkup organisasi berdasarkan informasi yang 

didapat melalui informan penelitian (Faustyna, 2023). Dengan menggunakan 

pendekatan ini, peneliti berusaha untuk menyajikan data dalam bentuk uraian yang 

menggambarkan strategi komunikasi pimpinan dalam menangani konflik internal 

di lingkungan kerja. 

Pendekatan tersebut dipilih karena memungkinkan peneliti untuk 

mendapatkan gambaran tentang fenomena sosial yang terjadi secara alami. 

Pendekatan ini memungkinkan peneliti mengumpulkan data dan informasi terkait 

praktik komunikasi pimpinan dan karyawan yang berlangsung di dalam aktivitas 

kerja setiap hari. Sejalan dengan gagasan Moleong (2019), bahwa penelitian 

kualitatif bertujuan untuk memahami fenomena yang dialami subjek penelitian 

melalui deskripsi makna dan proses yang terjadi secara alami. 

Dalam penelitian ini, peneliti berperan secara langsung dalam proses 

pengumpulan data untuk memperoleh informasi yang berasal dari informan yang 

memiliki keterlibatan dalam dinamika komunikasi organisasi di ruang lingkup 

kerja. Penelitian ini memfokuskan kajian terhadap strategi komunikasi yang 

digunakan pimpinan dalam memberikan respons atau tanggapan terkait konflik 

internal yang timbul dalam aktivitas kerja di IndiHome Branch Medan. Melalui 
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metode penelitian ini, diharapkan hasil penelitian dapat memberikan gambaran 

yang sistematis mengenai bentuk strategi komunikasi yang digunakan pimpinan 

dalam menangani konflik internal berdasarkan informasi yang didapat dari 

informan penelitian. 

3.2 Kerangka Konsep 

Kerangka konsep yang ada dalam penelitian ini memiliki kegunaan yang 

tujuannya untuk memberikan gambaran mengenai alur penelitian yang berasal dari 

komunikasi yang digunakan sebagai landasan teoritis, konflik internal sebagai 

konteks dari dinamika dalam organisasi, kemudian mengarah pada strategi 

komunikasi pimpinan dalam menangani konflik internal di IndiHome Branch 

Medan. 

Gambar 3.1 Kerangka Konsep 

 

Sumber: Olahan Peneliti (2026)  
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3.3 Definisi Konsep  

Konsep merupakan sebuah gagasan yang berguna untuk memberikan 

penjelasan terkait suatu fenomena yang dapat dijadikan sebagai fokus penelitian. 

Berikut ini beberapa pengertian dari konsep yang memiliki kaitan dengan topik 

penelitian yang akan diteliti: 

a. Komunikasi organisasi dalam penelitian ini dapat dipahami sebagai proses 

dari penyampaian pesan yang berlangsung antara pimpinan dan karyawan 

dalam struktur kerja organisasi. Komunikasi memiliki peran sebagai media 

dalam menyampaikan sebuah informasi, pembagian tugas, dan juga untuk 

mengelola interaksi kerja dalam pelaksanaan kegiatan organisasi. 

b. Strategi komunikasi di dalam penelitian ini dapat diartikan sebagai 

pendekatan atau cara berkomunikasi yang diterapkan oleh pimpinan dalam 

menyampaikan sebuah pesan, memberikan instruksi atau arahan, dan juga 

memberikan respons terkait situasi yang terjadi di lingkungan kerja. 

Pimpinan menggunakan strategi komunikasi untuk mengatur penyampaian 

informasi, menanggapi perbedaan pendapat, dan mengatur proses 

komunikasi dalam aktivitas kerja organisasi. 

c. Konflik Internal dalam penelitian ini dapat dimaknai sebagai perbedaan 

perspektif, perselisihan, atau pertentangan yang timbul dalam kegiatan 

bekerja di linkungan organisasi. Konflik dapat terjadi dalam hubungan kerja 

antara pimpinan dan karyawan atau antar karyawan terkait dengan 

pelaksanaan tanggung jawab di dalam organisasi. 
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d. Pimpinan dalam penelitian ini mengerucut kepada seseorang yang 

mempunyai peran sebagai pengarah dan pengambil keputusan dalam stuktur 

organisasi IndiHome Branch Medan. Pimpinan bertanggung jawab dalam 

melakukan koordinasi kegiatan kerja, memberikan arahan atau instruksi 

kepada karyawan, serta merespons beragam jenis dinamika yang timbul 

ketika melaksanakan pekerjaan di lingkup organisasi. 

3.4 Kategorisasi Penelitian 

Tabel 3.1 Kategorisasi Penelitian 

No Konsep Teoritis Indikator Penelitian 

1 Strategi Komunikasi Pimpinan  

 

− Jenis strategi komunikasi 

− Cara penyampaian pesan 

− Pola komunikasi 

2 Penanganan Konflik Internal 

 

 

− Respons awal  

− Langkah pengendalian konflik 

− Bentuk komunikasi penyelesaian 

      Sumber: Olahan Peneliti (2026) 

3.5 Informan Penelitian 

Penelitian ini menjadikan informan penelitian sebagai sumber data utama 

untuk mendapatkan informasi tentang strategi komunikasi pimpinan dalam 

menangani konflik internal di IndiHome Branch Medan. Informan penelitian dipilih 

karena mereka memiliki pemahaman dan pengalaman tentang dinamika 

komunikasi yang terjadi di lingkungan kerja. 

Penelitian ini menggunakan purposive sampling untuk memilih informan 

berdasarkan kriteria tertentu yang relevan dengan fokus penelitian. Informan yang 
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dipilih harus dapat memahami situasi komunikasi yang terjadi, terutama yang 

berkaitan mengenai konflik interal di tempat kerja. 

Tabel 3.2 Informan Penelitian 

No. Jenis 

Informan 

Keterangan Jumlah 

(Orang) 

Alasan Pemilihan 

1 Manager 

IndiHome 

Branch 

Medan 

Informan 

Utama 

1 Dipilih sebagai informan utama karena 

bertanggung jawab untuk menetapkan 

strategi komunikasi saat konflik internal 

terjadi di lingkungan kerja 

2 Karyawan 

Tetap 

Informan 

Pendukung 

3 Dipilih untuk mendapatkan informasi 

terkait bagaimana penerapan strategi 

komunikasi dan bagaimana respons 

pimpinan saat konflik internal terjadi di 

tempat kerja 

3 Karyawan 

Kontrak  

Informan 

Pendukung 

1 Dipilih untuk memberikan perspektif 

tambahan terkait dinamika komunikasi di 

dalam lingkungan kerja 

Sumber: Olahan Peneliti (2026) 

3.6 Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini berguna untuk mendapatkan 

informasi yang memiliki keterkaitan dengan strategi komunikasi pimpinan dalam 

menangani konflik internal di IndiHome Branch Medan. Pada penelitian ini teknik 

pengumpulan data dilakukan melalui wawancara terstruktur dan dokumentasi yang 

berhubungan dengan kegiatan kerja di perusahaan. 

Wawancara terstruktur dalam penelitian ini digunakan untuk menghasilkan 

informasi secara langsung dari informan penelitian. Daftar pertanyaan yang telah 

disusun sebelumnya digunakan untuk melakukan wawancara sehingga proses 

pengumpulan data dapat dilakukan secara sistematis dan terarah sesuai dengan 
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fokus penelitian. Teknik wawancara ini bertujuan untuk mengetahui jenis ataupun 

bentuk strategi komunikasi yang digunakan oleh pimpinan dalam menangani 

konflik internal di IndiHome Branch Medan. Proses wawancara bukan untuk 

menggali terkait pengalaman informan secara mendalam, tetapi untuk mendapatkan 

gambaran tentang strategi komunikasi pimpinan dalam menangani konflik internal 

di tempat kerja. 

Dokumentasi dalam penelitian ini berfungsi sebagai data pendukung yang 

tujuannya untuk melengkapi informasi yang didapat dari hasil wawancara. 

Dokumentasi dalam penelitian ini berupa surat izin penelitian, surat balasan dari 

tempat penelitian, dokumentasi wawancara dengan informan yang dilakukan secara 

daring, serta dokumentasi suasana kerja dan kondisi lingkungan kerja di IndiHome 

Branch Medan. Kumpulan dokumen tersebut digunakan untuk memvalidasi bahwa 

proses penelitian telah dilakukan sesuai dengan tahapan prosedur yang berlaku di 

IndiHome Branch Medan. 

3.7 Teknik Analisis Data  

Penelitian ini menggunakan teknik analisis data kualitatif yang tujuannya 

untuk mengolah dan menafsirkan data mentah yang didapat dari proses 

pengumpulan data. Data yang didapatkan dari wawancara terstruktur dan 

dokumentasi kegiatan kerja IndiHome Branch Medan digunakan untuk analisis 

data. Menurut Nurrisa dan Hermina (2025), menekankan bahwa dalam penelitian 

kualitatif, analisis data berfungsi untuk mengolah dan menafsirkan informasi yang 

diberikan oleh informan yang tujuannya agar peneliti bisa memberikan gambaran 

terkait fenomena sosial yang diterjadi sesuai dengan konteks penelitian. Proses dari 
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analisis data pada penelitian ini berfungsi untuk menjelaskan secara sistematis 

metode komunikasi yang diterapkan oleh pimpinan dalam menangani konflik 

internal. Berikut ini merupakan beberapa tahapan dari proses analisis data kualitatif 

dalam penelitian ini, yaitu: 

a. Reduksi Data, merupakan proses awal dalam proses analisis data yang 

dilakukan dengan menyaring, menyederhanakan, memfokuskan, dan 

mengelompokkan data yang didapat dari hasil wawancara dengan informan 

penelitian, dan juga hasil dokumentasi. 

b. Penyajian Data, dilakukan dengan merangkai data yang telah melalui proses 

reduksi kedalam bentuk uraian deksriptif yang sistematis dan juga terstruktur 

agar lebih mudah dipahami dan memudahkan peneliti untuk mengidentifikasi 

pola dan makna dari informasi yang diberikan oleh informan penelitian. 

c. Penarikan Kesimpulan, merupakan proses menguraikan makna dari data yang 

telah dianalisis sebelumnya untuk memperoleh gambaran terkait strategi 

komunikasi yang digunakan pimpinan dalam menangani konflik internal di 

IndiHome Branch Medan.  
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3.8 Lokasi dan Waktu Penelitian 

3.8.1 Lokasi Penelitian  

Gambar 3.2 Graha Merah Putih Medan 

Sumber: Google, 2026 

Penelitian ini dilaksanakan di IndiHome Branch Medan yang bertempatan di 

gedung Graha Merah Putih, Jl. Putri Hijau No. 1, Kesawan, Kecamatan Medan 

Barat, Kota Medan, Sumatera Utara. Lokasi tersebut dipilih karena relevan dengan 

tujuan penelitian ini dilakukan. 

3.8.2 Waktu Penelitian  

Penelitian ini berlangsung pada bulan November 2025 sampai dengan Maret 

2026. Penetapan lokasi dan waktu penelitian ini diharapkan peneliti dapat 

memperoleh data yang akurat terkait strategi komunikasi yang digunakan pimpinan 

dalam menangani konflik internal di IndiHome Branch Medan. 
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BAB IV  

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

4.1 Deskripsi Lokasi Penelitian 

IndiHome merupakan layanan digital yang memberikan berbagai macam 

jenis layanan dalam sektor telekomunikasi, layanan tersebut diantaranya berupa 

internet, televisi interaktif, dan juga layanan komunikasi berbasis jaringan fiber 

optik. Layanan ini menjadi komponen dalam pengembangan layanan berbasis 

digital yang digunakan oleh masyarakat untuk memenuhi kebutuhan mengakses 

informasi maupun komunikasi. 

IndiHome Branch Medan merupakan salah satu bagian divisi kerja yang 

mengemban kegiatan operasional layanan IndiHome di wilayah Kota Medan dan 

juga Kabupaten Deli Serdang. Divisi ini memikul peran dalam pengelolaan layanan 

kepada customer, melakukan pengawasan kegiatan operasional tim lapangan, dan 

juga mengatur berbagai kegiatan operasional yang memiliki kaitan dengan layanan 

telkomunikasi. 

Kegiatan operasional di IndiHome Branch Medan melibatkan interaksi 

komunikasi antara pimpinan dan karyawan dalam menjalankan pekerjaan setiap 

harinya. Proses komunikasi tersebut memiliki hubungan dengan pemberian arahan 

kerja, mengatur dan menyampaikan tugas, dan menyelesaikan berbagai macam 

permasalahan yang timbul dalam kegiatan kerja organisasi. 

Dinamika komunikasi yang berlangsung dalam kegiatan kerja dapat memicu 

timbulnya perbedaan persepsi atau ketidaksepahaman antara individu yang saling 

berperan dalam lingkungan kerja. Kondisi tersebut pada situasi tertentu dapat 
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tumbuh menjadi konflik internal yang membutuhkan respons komunikasi dari 

pimpinan dalam langkah mempertahankan kelancaran kegiatan kerja organisasi. 

Dengan demikian, IndiHome Branch Medan menjadi tempat yang relevan sebagai 

lokasi dalam melakukan penelitian ini untuk mengetahui strategi komunikasi yang 

digunakan pimpinan dalam menangani konflik internal di tempat kerja. 

4.2 Deskripsi Informan Penelitian 

Penelitian ini melibatkan beberapa informan yang dipilih secara purposive 

atau secara sadar, hal tersebut didasari dengan pengalaman mereka dalam 

berinteraksi dengan pimpinan serta keterlibatan mereka dalam aktivitas kerja di 

IndiHome Branch Medan. Informan yang termasuk dalam penelitian ini terdiri dari 

seorang pimpinan dan beberapa karyawan yang memegang peranan dan 

pengalaman kerja yang berhubungan dengan dinamika komunikasi organisasi di 

tempat kerja. 

Informan pada penelitian ini terdiri dari lima orang, yang pertama adalah 

pimpinan yang berfungsi sebagai informan utama dalam penelitian, tiga karyawan 

organik yang berfungsi sebagai informan pendukung, serta satu karyawan kontrak 

yang berkontribusi sebagai sudut pandang tambahan terkait pengalaman 

komunikasi dengan pimpinan dalam situasi konflik internal. Beberapa informan 

tersebut dipilih berdasarkan kapasitas pengetahuan dan pengalaman yang sesuai 

dengan fokus pada penelitian ini, yaitu terkait dengan strategi komunikasi pimpinan 

dalam menangani konflik internal di IndiHome Branch Medan. 
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Tabel 3.3 Deskripsi Informan Penelitia 

No Nama Informan Status Kepegawaian Kode Informan 

1 Azrin Ayub Pimpinan Informan Pertama 

2 Surya Fauzi Karyawan Informan Kedua 

3 Teuku Alwie Karyawan Informan Ketiga 

4 Ilham Nasrullah Hidayat Karyawan Informan Keempat 

5 Muhammad Taufik Hidayat Karyawan Informan Kelima 

Sumber : Data primer penelitian (2026) 

4.3 Deskripsi Hasil Penelitian 

Penelitian ini menampilkan data hasil penelitian yang didapat melalui proses 

wawancara terstruktur dengan informan penelitian di IndiHome Branch Medan. 

Data yang telah didapat tadi kemudian berlanjut pada proses analisis yang berguna 

untuk mengkaji strategi komunikasi yang digunakan pimpinan dalam menangani 

konflik internal di lingkungan kerja. 

Analisis hasil penelitian pada penelitian ini disusun berdasarkan indikator 

penelitian yang telah ditetapkan dalam pedoman wawancara. Indikator penelitian 

tersebut meliputi jenis strategi komunikasi pimpinan, cara penyampaian pesan, pola 

komunikasi dalam situasi konflik, respons awal pimpinan terhadap konflik internal, 

langkah komunikasi dalam pengendalian konflik, serta bentuk komunikasi yang 

digunakan dalam proses penyelesaian konflik internal di IndiHome Branch Medan. 

4.3.1 Jenis Strategi Komunikasi Pimpinan 

Jenis stategi komunikasi pimpinan merupakan instrumen utama dalam proses 

penanganan konflik di lingkup pekerjaan. Strategi komunikasi tersebut erat 

kaitannya dengan cara seorang pimpinan memahami konflik yang sedang 
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berlangsung serta menetapkan pendekatan komunikasi yang akan digunakan dalam 

mengatasi konflik antar karyawan di IndiHome Branch Medan. 

Peneliti memulai sesi wawancara dengan informan pertama. Peneliti 

mengajukan pertanyaan mengenai jenis strategi komunikasi yang digunakan 

pimpinan dalam menangani konflik internal dengan pertanyaan, “Dalam 

menangani konflik internal di lingkungan kerja, strategi komunikasi apa yang 

biasanya Bapak/Ibu gunakan?”. Informan pertama menjawab: 

“Yang pertama pasti kita panggil kalau ada yang konflik dari pihak satu 

dengan pihak lain, kita cek keterangannya seperti apa, dan ngikut aturannya 

harusnya seperti apa, habis itu kita berikan keputusan yang paling fair untuk 

kedua pihak yang berkonflik.” 

Pernyataan informan tersebut memberikan petunjuk bahwa strategi 

komunikasi yang digunakan pimpinan dalam menangani konflik internal dilakukan 

melalui proses klarifikasi kepada pihak-pihak yang terlibat di dalam permasalahan. 

Sebelum membuat keputusan, pimpinan menghubungi terlebih dahulu semua pihak 

yang berkonflik untuk meminta penjelasan dari mereka, yang tujuannya adalah agar 

penyelesaian konflik dapat dilakukan secara objektif dan sesuai dengan aturan yang 

berlaku di dalam organisasi. 

Selanjutnya peneliti melakukan wawancara dengan informan kedua. Peneliti 

mengajukan pertanyaan yang serupa kepada informan kedua yang tujuannya untuk 

memvalidasi serta memperoleh perspektif karyawan terkait strategi komunikasi 

pimpinan dalam menangani konflik internal di lingkungan kerja. Informan kedua 

menjawab: 

“Strategi komunikasi di kami cenderung menggunakan strategi komunikasi 

persuasif dan terbuka pada tahap awal konflik, pimpinan berusaha memahami 

permasalahan secara menyeluruh dengan mendengarkan penjelasan dari 
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pihak-pihak yang terlibat, kemudian mempertanyakan kepada semua pihak, 

jadi tidak hanya mendengarkan satu pihak.” 

Berdasarkan hasil wawancara tersebut pernyataan dari informan 

menunjukkan bahwa strategi komunikasi pimpinan dalam menangani konflik 

internal dilakukan dengan pendekatan komunikasi yang bersifat persuasif dan 

terbuka. Untuk memastikan bahwa penyelesaian konflik yang tidak hanya 

menguntungkan satu sisi saja, maka pimpinan berusaha memahami 

permasalahannya terlebih dahulu secara menyeluruh dengan mendengarkan 

penjelasan dari semua pihak yang terlibat dalam konflik yang berlangsung. 

Selanjutnya peneliti melakukan wawancara dengan informan ketiga. Peneliti 

mengajukan pertanyaan yang sama dengan informan sebelumnya mengenai strategi 

komunikasi pimpinan dalam menangani konflik internal. Informan ketiga 

menjawab: 

“Yang dipakai biasanya tidak selalu seperti yang ada di textbook, karena yang 

kita hadapi juga berbeda-beda ya permasalahannya, jadi biasanya arahnya itu 

ke tarik ulur atau kompromi sesuai situasi yang terjadi.” 

Pernyataan yang diberikan informan tersebut menggambarkan bahwa strategi 

komunikasi yang digunakan pimpinan dalam menangani konflik internal sifatnya 

itu harus fleksibel yang dapat menyesuaikan terhadap kondisi permasalahan yang 

berlangsung. Konflik dapat terselesaikan tanpa memperkeruh hubungan kerja di 

lingkup organisasi dengan menggunakan pendekatan komunikasi kompromi. 

Selanjutnya peneliti melakukan sesi wawancara dengan informan keempat. 

Peneliti juga mengajukan pertanyaan yang serupa dengan informan sebelumnya. 

Informan keempat menjawab: 
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“Untuk komunikasi biasanya dimulai dari kegiatan monitoring dulu, setelah 

itu dilakukan lah klarifikasi dua arah antara pihak yang berkonflik dan dilihat 

berdasarkan SOP perusahaan pihak mana yang benar.” 

Berdasarkan pernyataan informan tersebut mengungkapkan bahwa pimpinan 

melakukan proses pengawasan dan juga melakukan klarifikasi sebagai bagian dari 

strategi komunikasi pimpinan dalam menangani konflik internal. Klarifikasi 

dilakukan kepada pihak yang ikut serta di dalam sebuah konflik yang bertujuan agar 

permasalahan dapat dideteksi secara jelas sebelum keputusan ditetapkan sesuai 

dengan prosedur yang berlaku di dalam organisasi. 

Selanjutnya peneliti melakukan wawancara dengan informan kelima. Peneliti 

juga melampirkan pertanyaan yang sama dengan informan sebelumnya terkait 

strategi komunikasi pimpinan dalam mengelola konflik internal. Informan kelima 

menjawab: 

“Kalau terjadi konflik biasanya pimpinan melakukan kompromi dulu 

(brainstorming) dengan staff nya ketika terjadi sebuah konflik.” 

Pernyataan informan tersebut menampilkan bahwa pimpinan menggunakan 

pendekatan komunikasi yang menitikberatkan pada upaya kompromi atau 

komunikasi yang sifatnya dialogis dengan melakukan komunikasi kepada 

karyawan yang turut serta di dalam sebuah konflik. Metode ini digunakan untuk 

menyelesaikan konflik melalui komunikasi yang efektif tanpa memperburuk 

hubungan maupun keadaan di dalam organisasi. 

Berdasarkan hasil wawancara dengan para informan diatas dapat ditafsirkan 

bahwasanya strategi komunikasi yang digunakan oleh seorang pimpinan ketika 

menangani suatu konflik internal di IndiHome Branch Medan cenderung 

memfokuskan pada pendekatan komunikasi yang sifatnya persuasif, terbuka, serta 
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memprioritaskan proses klarifikasi terhadap konflik yang berlangsung. Pimpinan 

berupaya memahami masalah atau konflik yang terjadi dari berbagai sudut 

pandangan dengan cara mendengarkan penjelasan dari semua pihak yang memiliki 

keterlibatan dalam konflik sebelum membuat keputusan yang dinilai paling adil 

bagi masing-masing pihak. 

4.3.2 Cara Penyampaian Pesan 

Cara penyampaian pesan merupakan komponen penting dalam strategi 

komunikasi pimpinan ketika menangani konflik internal di lingkungan kerja. 

Melalui cara penyampaian pesan yang benar dapat membantu pimpinan 

menjelaskan masalah dan dapat memberikan arahan kepada karyawan agar konflik 

dapat diselesaikan dengan baik. 

Peneliti mengajukan pertanyaan kepada informan pertama, “Ketika konflik 

internal terjadi, bagaimana cara Bapak/Ibu menyampaikan arahan atau penjelasan 

kepada karyawan?”.  Informan pertama menjawab: 

“Yang pertama kita gali dulu itu ya kendalanya seperti apa, biasanya melalui 

grup chat, kemudian kita ngumpulin pihak yang terlibat dan kita minta untuk 

diselesaikan secara offline (tatap muka) biar lebih jelas.” 

Pernyataan dari hasil wawancara dengan informan pertama tersebut 

memberikan gambaran bahwa pimpinan menyampaikan pesan kepada karyawan 

melewati beberapa urutan proses komunikasi. Untuk mengetahui masalah yang 

terjadi, pada tahap pertama biasanya dilakukan melalui media komunikasi seperti 

grup chat. Selanjutnya, pihak-pihak yang memiliki keterlibatan dalam konflik 

tersebut biasanya bertemu secara langsung guna membahas masalah yang terjadi 

secara lebih jelas dan terbuka. 
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Hal serupa juga disampaikan oleh informan kedua. Peneliti mengajukan 

pertanyaan, “Saat konflik internal terjadi, bagaimana pimpinan menyampaikan 

arahan atau penjelasan kepada karyawan?” kepada informan kedua yang tujuannya 

untuk memvalidasi pernyataan informan pertama dan mendapatkan perspektif 

karyawan terkait cara pimpinan menyampaikan pesan dalam menangani situasi 

konflik internal. Informan kedua memberikan jawaban: 

“Biasanya pimpinan menyampaikan arahan secara langsung melalui diskusi 

tatap muka dengan pihak yang terlibat dalam konflik, kemudian hasil dari 

pembahasan itu disampaikan kedalam grup kerja biar semua pihak bisa 

paham dengan keputusan yang diambil.” 

Pernyataan tersebut menyimpulkan bahwa penyampaian pesan yang 

dilakukan pimpinan tidak hanya melalui komunikasi interpersonal dengan pihak 

yang terlibat dalam konflik, namun juga disampaikan kepada pihak lain yang 

berada dalam lingkup organisasi agar keputusan yang telah ditetapkan dapat 

dipahami bersama. 

Informan ketiga memberikan perspektif yang sejalan dengan memberikan 

penjelasan bahwa setiap konflik memiliki karakteristik yang berbeda, cara 

penyampaian arahan maupun pesan kepada karyawan tidak bisa selalu 

menggunakan metode yang sama. 

“Kalau di IndiHome ini penyelesaiannya bersifat casuistic, karena satu solusi 

tidak bisa digunakan untuk menyelesaikan semua permasalahan. Cara 

menanganinya biasanya memang dilakukan secara case by case tergantung 

keadaan konfliknya.” 

Pertanyaan tersebut menunjukkan bahwa cara pimpinan berkomunikasi 

dengan karyawan sangat bergantung pada kondisi konfliknya. Pada konflik yang 

masuk kedalam kategori ringan pimpinan biasanya memberikan teguran yang 

tujuannya untuk mengingatkan karyawan agar tidak mengulangi kesalahan yang 
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sama dikemudian hari, sedangkan pada konflik yang lebih serius dapat diberikan 

sanksi administratif seperti surat peringatan maupun surat pemberhentian. 

Selain itu, informan keempat juga menjelaskan bahwa penyampaian pesan 

juga sering dilakukan dengan memanfaatkan sarana komunikasi yang digunakan 

dalam lingkungan kerja, yang tujuannya untuk mempercepat penyampaian 

informasi kepada pihak yang terlibat. 

“Biasanya komunikasi melalui telepon grup sih, karena responsnya bisa lebih 

cepat. Tapi kalau tidak mendesak biasanya pakai grup chat supaya ada waktu 

untuk mencari evidence atau informasi yang diperlukan.” 

Pernyataan tersebut memberikan gambaran bahwa pimpinan menggunakan 

sarana komunikasi yang telah tersedia untuk menyampaikan arahan atau 

memperoleh informasi awal tentang permasalahan yang terjadi sebelum 

membahasnya lebih dalam. Sementara itu, informan kelima juga memberikan 

pernyataan bahwa penyampaian arahan oleh pimpinan biasanya diawali dengan 

diskusi secara langsung atau tatap muka dengan karyawan yang terlibat dalam 

konflik. 

“Biasanya atasan mengajak untuk melakukan diskusi dulu supaya 

mengetahui penyebab dari permasalahannya. Tapi kalo konfliknya tergolong 

besar, baru dimasukkan kedalam rapat pembahasannya.” 

Pernyataan tersebut mengungkapkan bahwa pimpinan lebih mengutamakan 

komunikasi langsung ketika menyampaikan arahan kepada karyawan. Namun 

apabila konflik yang terjadi membutuhkan pembahasan yang lebih lanjut, maka 

akan dibicarakan melalui rapat agar dapat memperoleh suatu keputusan secara 

bersama. 

Berdasarkan hasil dari wawancara dengan para informan tersebut dapat 

dimaknai bahwa penyampaian pesan pimpinan dalam menangani konflik internal 
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di IndiHome Branch Medan dilakukan dengan cara menyesuaikan kondisi konflik 

yang terjadi. Pimpinan biasanya memulai dengan mendapatkan informasi tentang 

masalah yang terjadi, kemudian memberikan arahan melalui diskusi langsung 

dengan pihak yang memiliki keterlibatan dalam konflik, dan juga menyampaikan 

keputusan yang telah dibuat kepada pihak-pihak yang berkaitan dengan konflik 

tersebut. 

4.3.3 Pola Komunikasi 

Pola komunikasi merupakan salah satu aspek penting dalam strategi 

komunikasi pimpinan dalam menangani konflik internal di dalam lingkup 

organisasi. Pola komunikasi berhubungan dengan bagaimana proses dari suatu 

interaksi berlangsung antara pimpinan dan karyawan ketika membahas serta 

menyelesaikan konflik yang terjadi. 

Peneliti mengajukan pertanyaan kepada informan pertama terkait pola 

komunikasi yang digunakan oleh seorang pimpinan ketika dihadapi dengan konflik 

internal di lingkungan kerja. Pertanyaan tersebut mengenai, “Dalam situasi konflik 

internal, bagaimana pola komunikasi yang Bapak/Ibu terapkan dengan karyawan?”. 

Informan pertama menjawab: 

“Yang pertama kita harus menjelaskan terkait aturan yang berlaku seperti apa 

ya kepada pihak yang berkonflik, lalu kita mendengarkan penjelasan dari 

mereka karena mereka pasti punya reason dari pihak A maupun pihak B, 

setelah itu baru kita tentukan solusi yang paling tepat.” 

Pernyataan yang didapat dari informan pertama tersebut mengindikasikan 

bahwa pola komunikasi yang digunakan oleh pimpinan dalam menangani konflik 

internal berjalan melalui proses komunikasi yang sifatnya dua arah. Pimpinan tidak 

hanya memberikan arahan, namun juga memberikan kesempatan kepada pihak 
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yang terlibat dalam permasalahan tersebut untuk menjelaskan berdasarkan sudut 

pandang masing-masing pihak sebelum mengambil keputusan. 

Informan kedua juga menyampaikan hal serupa. Informan tersebut 

menjelaskan bahwa pimpinan biasanya memberikan kesempatan untuk 

berkomunikasi agar setiap pihak dapat menyuarakan pendapatnya sebelum 

keputusan dibuat. 

“Biasanya pimpinan mendengarkan penjelasan dari kedua belah pihak 

terlebih dahulu, biar masalahnya bisa kita pahami secara menyeluruh dari 

awal.” 

Pernyataan tersebut menunjukkan bahwa pola komunikasi yang terjadi 

selama proses penyelesaian konflik melibatkan interaksi langsung antara karyawan 

dan pimpinan, sehingga memungkinkan masing-masing pihak untuk 

menyampaikan perspektif mereka. 

Selain itu, informan ketiga mengatakan bahwa komunikasi dalam 

penyelesaian konflik biasanya melibatkan pembahasan secara bersama yang 

berguna untuk menemukan solusi terbaik bagi pihak terkait. 

“Seringnya pimpinan ngumpulin pihak yang terlibat untuk ngobrolin 

permasalahan yang terjadi, supaya bisa dicari jalan keluarnya seperti apa.” 

Pernyataan tersebut menujukkan bahwa cara pimpinan menangani konflik 

biasanya melibatkan komunikasi langsung dengan masing-masing pihak yang 

bermasalah. Informan keempat juga memiliki pendapat yang sama, informan 

tersebut mengatakan bahwa pimpinan biasanya memfasilitasi komunikasi pihak-

pihak yang berkonflik agar masalah dapat diselesaikan dengan baik. 

“Kalau biasanya pimpinan membantu mempertemukan pihak yang terlibat 

konflik, biar masalahnya bisa dibicarain secara langsung, jadi lebih cepat 

selesai masalahnya.” 
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Penjelasan tersebut menunjukkan bahwa pimpinan berfungsi sebagai 

penghubung yang menjembatani pihak-pihak yang berselisih untuk membantu 

menyelesaikan masalah melalui diskusi. Sementara itu, informan kelima 

mengatakan bahwa ketika terjadi konflik internal, komunikasi antara pimpinan dan 

karyawan biasanya berlangsung secara terbuka. 

“Biasanya pimpinan ngajak pihak yang terkait konflik untuk berdiskusi 

supaya masalahnya bisa dibicarakan secara terbuka.” 

Pernyataan tersebut memberikan petunjuk bahwa pola komunikasi yang 

digunakan pimpinan dalam menangani konflik internal bersifat terbuka, hal tersebut 

memungkinkan setiap pihak untuk dapat menyuarakan pendapat mereka. 

Berdasarkan hasil wawancara dengan para informan tersebut menunjukkan 

bahwa pola komunikasi pimpinan dalam menangani konflik internal di IndiHome 

Branch Medan cenderung berlangsung secara dua arah melalui proses diskusi 

antara pimpinan dan karyawan. Hal tersebut memungkinkan setiap pihak untuk 

menjelaskan masalah yang terjadi sehingga pimpinan dapat memahami secara 

menyeluruh sebelum mengambil tindakan yang tepat untuk menyelesaikannya. 

4.3.4 Respons Awal 

Respons awal dari seorang pimpinan merupakan salah satu tahap penting 

dalam proses penanganan konflik internal di lingkungan organisasi. Respons 

tersebut berkaitan dengan tindakan pertama yang harus dilakukan pimpinan saat 

mengetahui adanya konflik antar karyawan agar permasalahan tersebut tidak 

berkembang menjadi lebih besar. 

Peneliti mengajukan pertanyaan kepada informan pertama tentang respons 

awal pimpinan ketika konflik internal timbul di lingkungan kerja, Pertanyaan yang 
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diajukan adalah “Saat konflik internal mulai muncul, bagaimana respons awal 

Bapak/Ibu melalui komunikasi untuk menyikapi situasi tersebut?”. Informan 

pertama menjawab: 

“Pastinya kita cari tau dulu ya masalahnya apa, terus kita dengerin penjelasan 

mereka biar bisa paham tentang masalahnya, intinya kita mengklarifikasi dulu 

lah.” 

Pernyataan tersebut menunjukkan bahwa ketika terjadi konflik, pimpinan 

tidak langsung mengambil keputusan. Pimpinan berusaha terlebih dahulu untuk 

memahami situasi dengan cara mengklarifikasi masalah sebelum menentukan 

langkah selanjutnya. 

Hal tersebut juga disampaikan oleh informan kedua yang menjelaskan bahwa 

pimpinan biasanya mencari sumber konflik terlebih dahulu dan berusaha 

menenangkan situasi sebelum membuat sebuah keputusan. 

“Pertama dia (Pimpinan) menelusuri dulu asal mula konfliknya seperti apa, 

kemudian barulah mencoba menenangkan situasi dan mengklarifikasi 

permasalahan. Setelah itu baru memahami posisi masing-masing pihak agar 

penyelesaiannya bisa bersifat win-win solution.” 

Pernyataan informan kedua tersebut menunjukkan bahwa respons awal dari 

seorang pimpinan tidak hanya menargetkan pada menggali informasi saja, namun 

juga menjaga agar situasi tetap kondusif sehingga konflik tidak dapat berkembang 

menjadi lebih luas. Pandangan yang sejalan disampaikan oleh informan ketiga, 

informan tersebut menjelaskan bahwa pimpinan cenderung menghindari sikap 

reaktif pada saat konflik timbul, melainkan mempertimbangkan situasi terlebih 

dahulu sebelum menetapkan keputusan yang tepat. 

“Kalau kita terlalu reaktif terhadap suatu masalah, keputusan yang dihasilkan 

kadang malah kurang baik. Jadi biasanya dilihat dulu situasinya oleh 

pimpinan, dipertimbangkan dulu dari berbagai sudut pandang sebelum ambil 

keputusan.” 
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Pernyataan tersebut menujukkan bahwa pimpinan berusaha menahan diri 

untuk tidak langsung mengambil keputusan secara emosional. Situasi konflik 

terlebih dahulu dipertimbangkan dengan melihat berbagai aspek yang berkaitan 

dengan organisasi. 

Informan keempat juga memberikan penjelasan bahwa pimpinan biasanya 

meminta klarifikasi langsung kepada pihak yang terlibat konflik untuk mengetahui 

kondisi atau fakta yang terjadi sebenernya. 

”Biasanya pimpinan langsung meminta klarifikasi tentang apa yang terjadi, 

karena disini banyak data yang bisa kita telusuri, jadi setiap informasi bisa 

dicek kembali secara end to end.” 

Pernyataan tersebut menunjukkan bahwa pimpinan berusaha untuk 

mendapatkan informasi yang akurat dengan melakukan klarifikasi dan 

memanfaatkan data yang tersedia dalam organisasi sebagai bahan pertimbangan 

dalam memahami konflik yang berlangsung. Sementara itu, informan kelima 

mengatakan bahwa pimpinan biasanya mengidentifikasi masalah terlebih dahulu 

sebelum akhirnya memanggil pihak yang terlibat di dalam sebuah konflik. 

“Biasanya atasan mengklarifikasi dulu masalahnya, misalnya ada indikasi 

tertentu dicari dulu akar dari masalahnya, setelah itu barulah pihak yang 

terkait dipanggil.” 

Hasil dari pernyataan tersebut menunjukkan bahwa pimpinan terlebih dahulu 

berusaha untuk menemukan sumber konflik dengan cara melakukan identifikasi 

terhadap masalah yang terjadi sebelum melakukan komunikasi langsung dengan 

pihak yang terlibat. Hal ini dilakukan pimpinan untuk memperoleh pemahaman 

ataupun gambaran awal terkait masalah yang terjadi. 

Berdasarkan hasil wawancara dengan para informan tersebut dapat dipahami 

bahwa respons awal pimpinan dalam menangani konflik internal di IndiHome 
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Branch Medan umumnya dimulai dengan melakukan proses klarifikasi dan 

pencarian informasi tentang masalah yang terjadi. Pimpinan cenderung 

menghindari pengambilan keputusan secara reaktif dan lebih memilih untuk 

memahami situasi konflik secara menyeluruh sebelum membuat keputusan yang 

tepat untuk menangani permasalahan tersebut. 

4.3.5 Langkah Pengendalian Konflik 

Langkah pengendalian konflik merupakan tindakan komunikasi yang 

dilakukan oleh seorang pimpinan untuk mencegah konflik internal berkembang 

lebih luas di tempat kerja. Langkah ini biaasanya dilakukan melalui pemberian 

arahan, pemberian arahan, penegasan aturan kerja, dan diskusi bersama untuk 

memastikan bahwa masing-masing pihak memahami prosedur dan batasan yang 

berlaku dalam organisasi. 

Peneliti mengajukan pertanyaan kepada informan pertama mengenai, 

“Langkah komunikasi apa yang biasanya dilakukan pimpinan agar konflik internal 

tidak berkembang lebih luas?”. Informan pertama menjawab: 

“Biasanya kalau ada konflik atau hal yang masih abu-abu (belum jelas), saya 

memberikan arahan kepada tim agar pekerjaan dilakukan sesuai dengan 

aturan yang sudah ditetapkan.” 

Pernyataan tersebut menunjukkan bahwa pimpinan berusaha mengendalikan 

konflik dengan memperjelas aturan atau prosedur kerja agar tidak menimbulkan 

miskomunikasi atau kesalahpahaman diantara karyawan. Hal yang sejalan juga 

disampaikan oleh informan kedia yang menjelaskan bahwa pimpinan biasanya 

mengambil langkah komunikasi melalui diskusi bersama untuk menyelesaikan 

sebuah masalah yang timbul. 
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“Biasanya dilakukan diskusi bersama ya, biar permasalahan yang ada itu 

dapat dibicarakan dan ditemukan penyelesaiannya.” 

Pernyataan berdasarkan keterangan informan kedua tersebut menunjukkan 

bahwa komunikasi dalam bentuk diskusi menjadi salah satu langkah yang dipilih 

oleh pimpinan yang tujuannya untuk meredam konflik agar tidak berkembang 

menjadi masalah yang lebih besar. 

Informan ketiga juga menjelaskan bahwa pengendalian konflik dapat 

dilakukan melalui peran pimpinan dalam meredam situasi ketika konflik timbul di 

lingkungan kerja. 

“Ketika konflik muncul itu biasanya sosok pimpinan yang memiliki pengaruh 

kuat dapat meredam situasi sehingga konflik yang terjadi tidak berpeluang 

untuk berkembang menjadi lebih besar.” 

Pernyataan tersebut menunjukkan bahwa pengendalian konflik juga dapat 

dilakukan dengan meredam situasi yang dapat menimbulkan ketegangan di tempat 

kerja. Dalam hal ini, pimpinan bertanggung jawab untuk menjaga komunikasi tetap 

berjalan dengan lancar sehingga konflik tidak dapat berkembang menjadi masalah 

yang lebih luas. 

Selain itu, informan keempat mengatakan bahwa pimpinan biasanya memberi 

karyawan kesempatan untuk memperbaiki kesalahan mereka sebelum mengambil 

tindakan yang lebih tegas. 

“Biasanya karyawan diberikan kesempatan untuk memperbaiki kesalahan 

terlebih dahulu. Tapi kalau tidak ada perubahan apapun, maka akan diberikan 

tindakan yang lebih tegas.” 

Pernyataan tersebut menunjukkan bahwa pengendalian konflik tidak selalu 

dilakukan melalui pemberian sanksi secara langsung, tetapi juga melalui proses 

pembinaan agar karyawan dapat memperbaiki kesalahan yang terjadi. Sementara 
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itu, informan kelima juga menjelaskan bahwa untuk mencegah konflik berkembang 

lebih luas, pimpinan biasanya memberikan arahan tegas kepada karyawan. 

“Biasanya atasan langsung ngasih arahan dan tegasin kembali tentang gimana 

seharusnya pekerjaan itu dilakukan.” 

Pernyataan informan kelimat tersebut menunjukkan bahwa pemberian arahan 

secara langsung juga menjadi opsi dari langkah komunikasi yang digunakan 

pimpinan untuk melakukan pengendalian konflik di lingkungan kerja. 

Berdasarkan hasil wawancara dengan para informan diatas dapat dipahami 

bahwa langkah pengendalian konflik yang dilakukan pimpinan di IndiHome Branch 

Medan dilakukan melalui beberapa pendekatan komunikasi, seperti memberikan 

arahan kepada karyawan, melakukan diskusi bersama, memperjelas aturan kerja, 

dan memberikan pembinaan serta penegasan apabila terjadi pelanggaran. Tujuan 

dari langkah-langkah tersebut adalah untuk menjaga lingkungan kerja tetap damai 

dan kondusif, serta mencegah konflik berkembang menjadi permasalahan yang 

lebih luas di lingkungan organisasi. 

4.3.6 Bentuk Komunikasi Penyelesaian 

Bentuk komunikasi penyelesaian merupakan cara komunikasi yang 

digunakan pimpinan dalam proses penyelesaian konflik internal di lingkungan 

kerja. Bentuk komunikasi tersebut berkaitan dengan bagaimana seorang pimpinan 

memfasilitasi proses penyelesaian konflik melalui diskusi, rapat, dan klarifikasi 

langsung untuk menyelesaikan masalah secara bersama. 

Peneliti mengajukan pertanyaan kepada para informan mengenai, “Dalam 

proses penyelesaian konflik internal, bentuk komunikasi apa yang digunakan 

pimpinan?”. Informan pertama memberikan jawaban: 
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“Komunikasi awal dilakukan melalui grup chat untuk mengidentifikasi 

masalah, kemudian dilanjutkan dengan pertemuan langsung agar 

permasalahan bisa dibahas secara lebih jelas." 

Pernyataan tersebut menunjukkan bahwa penyelesaian konflik dilakukan 

melaui komunikasi langsung dalam bentuk diskusi, sehingga setiap pihak memiliki 

kesempatan untuk menjelaskan secara terbuka terkait permasalahan yang 

berlangsung. Hal yang sama juga disampaikan oleh informan kedua yang 

menjelaskan bahwa penyelesaian konflik biasanya dilakukan melalui diskusi atau 

rapat yang melibatkan masing-masing pihak yang memiliki kaitan dengan konflik 

tersebut. 

“Biasanya dilakukan diskusi langsung atau rapat, kemudian hasil dari 

kesepakatannya dicatat agar menjadi acuan bersama untuk ke depannya.” 

Pernyataan tersebut menggambarkan bahwa komunikasi dalam bentuk 

diskusi bersama menjadi salah satu opsi yang digunakan pimpinan untuk 

menyelesaikan konflik dan memastikan adanya kesepakatan yang dipahami oleh 

semua pihak.  

Informan ketiga juga mengatakan bahwa proses penyelesaian konflik dapat 

dilakukan melalui kegiatan evaluasi secara daring maupun pertemuan tatap muka 

yang memungkinkan terjadinya komunikasi antara pimpinan dan karyawan. 

“Biasanya dilakukan evaluasi bersama, baik melalui pertemuan langsung 

maupun komunikasi lain yang memungkinkan semua pihak bisa 

menyampaikan pendapatnya.” 

Pernyataan tersebut menegaskan bahwa komunikasi dalam proses evaluasi 

juga menjadi bagian dari penyelesaian konflik karena melalui proses tersebut 

konflik yang terjadi dapat dibahas secara bersama. Selain itu, Informan keempat 
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menjelaskan bahwa bentuk komunikasi penyelesaian konflik dapat disesuaikan 

dengan tingkat permasalahan yang terjadi. 

“Jika permasalahan berdampak besar, biasanya dibuat secara tertulis agar 

menjadi kesepakatan bersama, tetapi jika permasalahannya tidak terlalu besar 

biasanya dilakukan klarifikasi secara langsung.” 

Pernyataan tersebut mengindikasikan bahwa bentuk komunikasi 

penyelesaian konflik dapat berbeda tergantung dari tingkat permasalahan yang 

terjadi di dalam lingkungan kerja. Sementara itu, informan kelima juga menjelaskan 

bahwa penyelesaian konflik biasanya dilakukan melalui diskusi secara langsung 

maupun melalui rapat apabila konflik yang terjadi melibatkan banyak pihak di 

dalamnya. 

“Kalau konfliknya kecil biasanya diselesaikan melalui diskusi langsung, tapi 

kalau konfliknya lebih besar biasanya baru dibahas melalui rapat.” 

Pernyataan informan kelimat tersebut mencerminkan bahwa komunikasi 

dalam bentuk diskusi dan rapat menjadi cara yang umum digunakan dalam proses 

penyelesaian konflik di dalam lingkungan kerja. 

Berdasarkan hasil wawancara dengan para informan tersebut menunjukkan 

bahwa bentuk komunikasi yang digunakan pimpinan dalam proses penyelesaian 

konflik internal di IndiHome Branch Medan dilakukan melalui beberapa cara, 

seperti diskusi langsung, rapat, klarifikasi, dan evaluasi bersama. Bentuk 

komunikasi tersebut memungkinkan semua pihak yang memiliki keterlibatan dalam 

konflik dapat menyampaikan pendapat mereka dan mencapai kesepakatan bersama 

dalam menyelesaikan masalah yang berlangsung. 
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4.4 Pembahasan 

Penelitian ini menguraikan hasil penelitian mengenai bentuk strategi 

komunikasi pimpinan dalam menangani konflik internal di IndiHome Branch 

Medan serta mendeskripskan praktik komunikasi tersebut dalam konteks organisasi 

dengan mengaitkan temuan penelitian yang diperoleh dari wawancara dengan para 

informan dengan konsep komunikasi organisasi, strategi komunikasi pimpinan, 

serta konsep pengelolaan konflik internal yang telah diuraikan pada sub bab 

sebelumnya. 

4.4.1 Jenis Strategi Komunikasi Pimpinan 

Strategi komunikasi persuasif merupakan pendekatan utama yang digunakan 

oleh pimpinan IndiHome Branch Medan untuk mengatasi konflik internal yang 

terjadi di lingkungan kerja. Strategi tersebut dapat terlihat dari upaya pimpinan 

untuk memanggil semua pihak yang terlibat dalam konflik terlebih dahulu, 

mendengarkan penjelasan dari tiap-tiap pihak, dan kemudian membuat keputusan 

yang dianggal adil berdasarkan aturan organisasi yang berlaku. Metode pendekatan 

ini menunjukkan bahwa pimpinan berusaha untuk memahami masalah secara 

menyeluruh sebelum mengambil keputusan sehingga konflik dapat diselesaikan 

secara objektif. 

Strategi komunikasi persuasif yang digunakan pimpinan tersebut sejalan 

dengan konsep komunikasi kepemimpinan oleh Faustyna et al. (2021), yang 

menekankan pentingnya penggunaan bahasa yang terbuka, argumentasi yang 

rasional, serta pendekatan komunikasi yang tidak menempatkan pihak yang terlibat 

di bawah tekanan. Dalam konteks ini, pimpinan tidak langsung memberikan 
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keputusan sepihak, melainkan memberikan ruang untuk karyawan menjelaskan 

masalah yang terjadi sehingga proses penyelesaian konflik berlangsung secara 

komunikatif. 

Pendekatan persuasif tersebut juga menunjukkan bahwa pimpinan berusaha 

untuk menjaga hubungan kerja yang positif dan harmonis di dalam organisasi. 

Menurut Hajar et al. (2024), pimpinan dapat mengurangi ketegangan yang 

disebabkan oleh konflik internal dan membangun pemahaman bersama antara pihak 

yang terlibat melalui komunikasi yang terbuka dan dialogis. Dengan demikian, 

strategi komunikasi persuasif menjadi salah satu metode yang efektif dalam 

menjaga stabilitas hubungan kerja di lingkungan organisasi. 

4.4.2 Cara Penyampaian Pesan 

Pimpinan IndiHome Branch Medan menyampaikan pesan dan arahan kepada 

karyawan melalui komunikasi digital dan komunikasi tatap muka pada saat konflik 

internal berlangsung. Pada tahap awal, pimpinan biasanya menggunakan media 

komunikasi seperti group chat atau telepon untuk mendapatkan informasi awal 

tentang konflik yang sedang terjadi. Setelah memperoleh informasi awal dari 

konflik tersebut, pimpinan kemudian mengadakan pertemuan dengan pihak-pihak 

yang terlibat dalam konflik untuk melakukan diskusi secara langsung. 

Cara penyampaian pesan tersebut menunjukkan bahwa pimpinan 

memanfaatkan berbagai saluran komunikasi yang tersedia di dalam organisasi guna 

mempercepat proses pertukaran informasi. Penggunaan media komunikasi digital 

memungkinkan pimpinan memperoleh gambaran awal tentang konflik secara cepat, 
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sedangkan komunikasi tatap muka memungkinkan terjadinya klarifikasi yang lebih 

mendalam tentang masalah yang berlangsung (Rozek, 2025). 

Proses komunikasi tersebut menunjukkan bahwa pimpinan menyesuaikan 

cara menyampaikan pesan sesuai dengan jenis dan kondisi konflik yang mereka 

hadapi. Pada konflik yang sifatnya ringan, komunikasi dapat dilakukan melalui 

media yang tersedia, sedangkan konflik yang lebih berat atau kompleks biasanya 

dibahas melalui diskusi langsung atau rapat bersama. Dengan demikian, cara 

pimpinan dalam menyampaikan pesannya bersifat situasional dan menyesuaikan 

dengan jenis maupun karakteristik dari konflik yang dihadapi di lingkungan kerja 

(Maura et al., 2026). 

4.4.3 Pola Komunikasi 

Pimpinan IndiHome Branch Medan menggunakan pola komunikasi dua arah 

dalam proses penyelesaian konflik internal antara karyawan. Pola komunikasi ini 

dapat terlihat melalui cara pimpinan memberikan kesempatan kepada setiap pihak 

yang terlibat dalam konflik untuk menjelaskan permasalahan sebelum keputusan 

ditetapkan. Dalam proses tersebut, pimpinan tidak hanya memberikan arahan, 

namun juga mendengarkan penjelasan yang disampaikan oleh masing-masing 

pihak. 

Pola komunikasi dua arah tersebut sesuai dengan konsep komunikasi 

organisasi yang menekankan pentingnya interaksi timbal balik antara pimpinan dan 

karyawan di lingkungan kerja (Muhaimin dan Nurprameswari, 2025). Melalui 

komunikasi dua arah, pimpinan bisa mendapatkan informasi yang lebih lengkap 
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tentang konflik yang terjadi sehingga keputusan yang diambil dapat 

mempertimbangkan berbagai sudut pandang yang ada. 

Penerapan pola komunikasi dua arah memungkinkan komunikasi di dalam 

organisasi menjadi lebih terbuka. Sesuai dengan Khairuman et al. (2024) 

menyatakan bahwa proses penyelesaian konflik dapat berlangsung secara lebih 

transparan ketika karyawan diberikan kesempatan untuk menyampaikan pendapat 

dan penjelasan mereka. Dengan demikian, pola komunikasi dua arah dapat 

membantun pimpinan memahami masalah secara menyeluruh sebelum 

memutuskan langkah apa yang harus diambil untuk menyelesaikan konflik. 

Pimpinan IndiHome Branch Medan dalam situasi tertentu juga menggunakan 

pola komunikasi satu arah ketika konflik memerlukan keputusan yang cepat dan 

tegas (Hadiani dan Ritonga, 2010). Pola komunikasi ini biasanya digunakan ketika 

pimpinan harus memberikan arahan yang wajib dilakukan oleh karyawan tanpa 

membutuhkan proses diskusi yang panjang, terutama ketika konflik berkaitan 

dengan pelanggaran aturan atau prosedur kerja organisasi. Dalam situasi tersebut, 

pimpinan bertanggung jawab untuk membuat keputusan dan menetapkan tindakan 

apa yang harus dilakukan oleh karyawan agar aktivitas kerja dapat kembali berjalan 

secara terarah. 

Pola komunikasi satu arah tersebut menunjukkan bahwa strategi komunikasi 

pimpinan bersifat situasional sesuai dengan karakter dan jenis konflik yang terjadi 

di lingkungan kerja. Ketika konflik memerlukan klarifikasi dan pemahaman 

bersama, pimpinan menggunakan komunikasi dua arah melalui diskusi. Namun, 

ketika konflik yang terjadi berkaitan dengan pelanggaran aturan organisasi, maka 
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pimpinan cenderung menggunakan komunikasi satu arah, dengan memberikan 

instruksi atau keputusan yang harus dijalankan oleh karyawan. 

4.4.4 Respons Awal 

Pimpinan IndiHome Branch Medan merespons konflik internal dengan 

melakukan klarifikasi dan penggalian informasi terlebih dahulu sebelum membuat 

keputusan. Respons awal tersebut dilakukan dengan cara mencari tau sumber 

konflik, meminta penjelasan dari pihak yang terlibat, dan memeriksa data atau 

informasi yang berkaitan dengan permasalahan yang berlangsung. Tujuan dari 

langkah ini adalah untuk mendapatkan gambaran yang jelas tentang situasi atau 

kondisi konflik yang sedang terjadi. 

Respons awal tersebut menunjukkan bahwa pimpinan berusaha menghindari 

pengambilan keputusan secara reaktif atau emosional. Sejalan dengan Hendriani et 

al. (2024) bahwa pimpinan mempertimbangkan terlebih dahulu berbagai aspek 

yang berkaitan dengan konflik agar keputusan yang dipilih dapat bersifat objektif 

dan tidak merugikan salah satu pihak. Pendekatan ini juga mencerminkan upaya 

pimpinan untuk menjaga stabilitas komunikasi di lingkungan kerja. 

Proses klarifikasi yang dilakukan oleh pimpinan juga merupakan bagian dari 

mekanisme komunikasi organisasi untuk mengurangi ketidakpastian yang muncul 

akibat konflik internal (Cindoswari dan Novi, 2021). Dengan mendapatkan 

informasi yang akurat tentang konflik yang terjadi, pimpinan dapat menetapkan 

langkah penyelesaian yang sesuai dengan aturan dan prosedur organisasi. 
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4.4.5 Langkah Pengendalian Konflik 

Pimpinan IndiHome Branch Medan melakukan beberapa langkah komunikasi 

untuk mengendalikan dan mencegah konflik berkembang menjadi masalah yang 

lebih luas di lingkungan kerjas. Langkah tersebut dilakukan dengan memberikan 

arahan kepada karyawan, menegaskan kembali aturan kerja yang berlaku, dan 

melakukan diskusi secara bersama untuk mencari solusi yang terbaik dalam 

menghadapi permasalahan yang terjadi. 

Langkah komunikasi tersebut menunjukkan bahwa pimpinan melalui 

komunikasi yang terarah berusaha untuk menjaga kondisi kerja agar tetap kondusif. 

Menurut Manggabarani et al. (2025) bahwa dengan memperjelas aturan kerja dan 

prosedur organisasi, pimpinan dapat mencegah terjadinya kesalahpahaman yang 

berpotensi memperbesar konflik internal di tempat kerja.  

Pimpinan juga memberi karyawan kesempatan untuk memperbaiki kesalahan 

mereka sebelum mengambil tindakan yang lebih tegas. Pendekatan ini 

menunjukkan bahwa pengendalian konflik tidak selalu dilakukan melalui 

pemberian sanksi langsung, melainkan melalui proses pembinaan yang bertujuan 

untuk memperbaiki hubungan kerja di dalam organisasi. 

4.4.6 Bentuk Komunikasi Pimpinan 

Pimpinan IndiHome Branch Medan menggunakan beberapa bentuk 

komunikasi dalam penyelesaian konflik internal di lingkungaan kerja. Bentuk 

komunikasi tersebut meliputi diskusi langsung, rapat bersama, klarifikasi antara 

pihak yang terlibat, serta evaluasi terhadap permasalahan yang terjadi. Setiap pihak 
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yang terlibat dalam konflik dapat menyampaikan pendapat mereka dan mencari 

solusi secara bersama melalui proses komunikasi ini (Khairuman et al., 2024).  

Bentuk komunikasi tersebut menunjukkan bahwa pimpinan berfungsi sebagai 

mediator dalam proses penyelesaian konflik antara karyawan. Melalui diskusi dan 

rapat bersama, pimpinan dapat membantu karyawan yang berkonflik untuk 

memahami permasalahan dari berbagai sudut pandang sehingga solusi yang 

dihasilkan tidak merugikan dan dapat diterima oleh semua pihak. 

Selain itu, penggunaan komunikasi dalam bentuk evaluasi menunjukkan 

bahwa proses penyelesaian konflik tidak hanya berhenti pada kesepakatan 

sementara, tetapi juga berupaya untuk mencegah agar konflik yang sama tidak 

terulang kembali di masa mendatang. Dengan demikian, bentuk komunikasi 

penyelesaian konflik yang dilakukan pimpinan tidak hanya bertujuan 

menyelesaikan masalah yang sedang terjadi, tetapi juga menjaga stabilitas 

hubungan kerja dalam organisasi (Raharjo et al., 2024).  



 

46 

 

BAB V  

PENUTUP 

5.1 Simpulan 

Penelitian ini menunjukkan bahwa pimpinan IndiHome Branch Medan 

menerapkan strategi komunikasi yang bersifat persuasif, terbuka, dan situasional 

dalam menangani konflik internal di lingkungan kerja. Strategi ini dilakukan 

dengan memberikan klarifikasi kepada pihak-pihak yang terlibat dalam konflik, 

mendengarkan penjelasan dari masing-masing pihak, dan mempertimbangkan 

aturan organisasi sebelum membuat keputusan. Pendekatan komunikasi ini 

memungkinkan pimpinan untuk memperoleh pemahaman yang menyeluruh 

terhadap konflik yang terjadi sehingga keputusan yang diambil dapat bersifat 

objektif dan dapat diterima oleh semua pihak yang terlibat. 

Pimpinan IndiHome Branch Medan dalam menyampaikan pesan 

menggunakan kombinasi antara komunikasi digital dan komunikasi secara 

langsung sesuai dengan keadaan konflik yang terjadi. Pada tahap awal, pimpinan 

memperoleh informasi awal tentang konflik yang sedang berlangsung melalui 

telepon atau group chat. Setelah itu, pimpinan mempertemukan pihak yang terlibat 

konflik melalui diskusi secara langsung untuk membahas permasalahan tersebut 

secara lebih jelas dan terbuka sehingga solusi yang dihasilkan dapat dipahami oleh 

semua pihak yang berkaitan. 

Pimpinan IndiHome Branch Medan dalam pola komunikasinya cenderung 

menggunakan komunikasi dua arah dalam proses penyelesaian konflik internal. 

Melalui komunikasi dua arah ini memungkinkan karyawan untuk mendapatkan 



47 

 

 

 

kesempatan dalam memberikan penjelasan maupun pandangan mereka tentang 

konflik yang terjadi. Namun dalam situasi atau kasus tertentu pimpinan juga dapat 

menggunakan komunikasi satu arah ketika konflik berkaitan dengan pelanggaran 

aturan organisasi atau ketika harus mengambil keputusan yang tegas untuk menjaga 

kelancaran aktivitas kerja. 

Pimpinan IndiHome Branch Medan dalam merespons konflik internal 

memulai langkah komunikasi dengan melakukan klarifikasi dan menelusuri 

informasi terkait permasalahan yang terjadi. Pimpinan berusaha untuk 

mengidentifikasi sumber konflik terlebih dahulu sebelum mengambil keputusan 

agar tindakan yang diambil tidak bersifat reaktif. Pendekatan ini digunakan untuk 

memastikan penyelesaian konflik berbasis informasi yang akurat dan 

mempertimbangkan posisi masing-masing pihak yang terlibat. 

Pimpinan IndiHome Branch Medan dalam mengendalikan konflik internal 

menggunakan beebrapa langkah komunikasi seperti memberikan arahan kepada 

karyawan, memperjelas aturan kerja, dan melakukan diskusi bersama untuk 

mencari solusi agar permasalahan yang terjadi dapat terselesaikan. Selain itu, 

pimpinan juga memberikan kesempatan kepada karyawan untuk memperbaiki 

kesalahan mereka sebelum mengambil tindakan yang lebih tegas apabila konflik 

berkaitan dengan pelanggaran prosedur kerja. 

Pimpinan IndiHome Branch Medan dalam menyelesaikan konflik internal 

melalui rapat, diskusi langsung, klarifikasi, dan evaluasi terhadap permasalahan 

yang terjadi. Bentuk komunikasi tersebut memungkinkan setiap pihak yang terlibat 

dalam konflik dapat menyampaikan pendapat mereka secara terbuka sehingga 
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keputusan yang dihasilkan dapat menjaddi kesepakatan bersama. Dengan demikian, 

strategi komunikasi pimpinan dalam menangani konflik internal di IndiHome 

Branch Medan tidak hanya berfungsi untuk menyelesaikan konflik yang terjadi, 

namun juga untuk menjaga hubungan kerja yang kondusif di dalam organisasi. 

5.2 Saran 

a. Bagi Pimpinan IndiHome Branch Medan: Diharapkan dapat terus 

mempertahankan serta meningkatkan penerapan komunikasi yang terbuka, 

dialogis, dan terarah dalam menangani konflik internal di lingkungan kerja. 

Pimpinan juga diharapkan untuk memperkuat koordinasi komunikasi antar 

karyawan guna meminimalkan potensi miskomunikasi yang dapat memicu 

timbulnya konflik internal. 

b. Bagi Peneliti Selanjutnya: Diharapkan dapat mengembangkat penelitian 

yang serupa mengenai strategi komunikasi pimpinan dalam menangani 

konflik internal dengan menggunakan pendekatan penelitian yang berbeda 

atau dengan memperluas objek penelitian pada organisasi lain. Penelitian 

selanjutnya juga dapat menambahkan variabel lain seperti efektivitas 

komunikasi kepemimpinan, budaya organisasi, maupun gaya 

kepemimpinan sehingga dapat memberikan gambaran yang lebih mendalam 

mengenai dinamika komunikasi organisasi dalam menangani konflik 

internal di lingkungan kerja.  
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