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ABSTRAK 

Strategi manajemen komunikasi pimpinan sebuah perusahaan adalah kunci dari 

sistem manajerial dari sebuah perusahaan dalam meningkatkan kualitas 

pelayanan. Brastagi supermarket menjadi salah satu perusahaan yang dianggap 

memiliki pelayanan sudah cukup baik, hal ini dibuktikan dengan jumlah 

konsumen yang belanja di brastagi supermarket dari tahun ke tahun semakin 

meningkat atau mampu mempertahankan jumlah konsumen setiap bulannya di 

angka 140-an ribu konsumen. Jika tidak memiliki kualitas pelayanan yang baik, 

maka konsumen akan berpindah dan berbelanja ke supermarket-supermarket 

lainnya. Maka dari itu, tujuan dari penelitian adalah untuk mengetahui tentang 

strategi manajemen komunikasi pimpinan dalam meningkatkan kualitas pelayanan 

karyawan di Brastagi Supermarket Medan. Jenis penelitian yang digunakan adalah 

kualitatif, dengan menggunakan metode pengumpulan data wawancara, serta 

menggunakan teknik analisis data, yaitu pengumpulan data, reduksi data, 

penyajian data, dan penarikan kesimpulan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

Strategi Manajemen Komunikasi Pimpinan dalam Meningkatkan Kualitas 

Pelayanan Karyawan di Brastagi Supermarket Medan sudah dilakukan dengan 

baik dengan menyusun dan merancang job description kepada karyawan, 

memberikan pengarahan untuk memiliki sikap ramah, sopan santu, murah senyum, 

dan memiliki kejujuran. 

 

Kata Kunci: Manajemen Komunikasi, Kualitas Pelayanan, Brastagi Supermarket. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 
1.1 Latar Belakang Masalah 

Suatu perusahaan khususnya supermarket akan berjalan dengan lancar jika 

mendapatkan kepercayaan dari masyarakat. Tanpa adanya kepercayaan dari 

masyarakat, maka sebuah perusahaan atau supermarket tidak akan memiliki 

pelanggan bahkan cenderung tidak beroperasi lagi alias bangkrut atau tutup. Hal 

ini disebutkan oleh (Ricky & Rahimallah, 2023) bahwa kepercayaan publik 

sangat penting bagi berbagai lembaga pemerintahan, perusahaan, dan lain 

sebagainya. 

Bagi sebuah perusahaan atau supermarket, mempertahankan kepercayaan 

masyarakat merupakan hal yang sangat penting dilakukan untuk menjaga 

stabilitas keberlangsungan perusahaan atau supermarket tersebut. Oleh karena 

itu, perlunya sebuah perusahaan memprioritaskan cara atau upaya agar dapat 

mempertahankan dan menjaga kepercayaan masyarakat terhadap perusahaan 

mereka. 

Brastagi supermarket menjadi salah satu perusahaan yang cukup baik 

dalam menerapkan manajemen komunikasi khususnya pada meningkatkan 

kualitas karyawannya. Hal ini dapat dilihat dari perkembangan brastagi 

supermarket itu sendiri dari tahun ke tahun. Awal mula didirikannya brastagi 

supermarket pada tahun 1992 yang dimulai dari sebuah toko buah sederhana 

yang menjual buah-buahan lokal, sayuran, dan makanan laut dari Indonesia, dan 
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beberapa makanan dari negara-negara lain. 

 

Brastagi supermarket dapat berkembang salah satunya karena adanya 

dukungan dan dorongan dari sumber daya manusia yang bekerja pada 

perusahaan tersebut. Dengan sumber daya manusia yang handal atau berkualitas, 

maka suatu perusahaan akan dengan mudah mencapai sebuah tujuannya. Seperti 

yang disebutkan oleh (Siregar et al., 2019) bahwa karyawan yang berkualitas 

adalah aset sebuah perusahaan karena dapat menggapai tujuan-tujuan 

perusahaan yang diinginkan oleh perusahaan. Selain dengan karyawan yang 

berkualitas, perencanaan dan strategi manajemen komunikasi menjadi salah satu 

kunci kesuksesan dalam menggapai tujuan perusahaan (Bucăţa & Rizescu, 2017; 

Hajar et al., 2022). 

Fenomena yang terjadi pada kualitas pelayanan oleh brastagi supermarket 

dianggap sudah cukup baik, hal ini dibuktikan dengan jumlah konsumen yang 

belanja di brastagi supermarket. Berikut adalah data jumlah pengunjung brastagi 

supermarket beberapa bulan terakhir : 

Tabel 1.1. 

Jumlah Pengunjung Brastagi Supermarket 2024 

 

Bulan Januari Februari Maret April Mei 

Jumlah 

Pengujung 

148,305 146,255 156,455 149,304 146,391 

Sumber: Brastagi Supermarket (2024) 

Berdasarkan jumlah pengunjung tersebut, maka peneliti beranggapan bahwa 

kualitas pelayanan menjadi salah satu hal yang baik dimiliki oleh brastagi 

supermarket, sebab mampu mempertahankan jumlah konsumen setiap bulannya di 

angka 140-an ribu konsumen. Jika tidak memiliki kualitas pelayanan yang baik, 
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maka konsumen akan berpindah dan berbelanja ke supermarket-supermarket 

lainnya. 

Namun, permasalahan kualitas pelayanan juga pernah terjadi di brastagi 

supermarket pada beberapa hal, seperti petugas parkir yang tidak ramah saat 

mengatur kendaraan, atau petugas security yang tidak pandai dalam mengatur 

parkir, hingga penjaga karcis yang tidak memberikan ekspresi wajah yang baik 

kepada konsumen ketika hendak keluar. Padahal peningkatan kualitas pelayanan 

karyawan oleh brastagi supermarket dilakukan oleh pimpinan-pimpinan 

perusahaan dengan berbagai strategi manajemen komunikasi. Strategi manajemen 

komunikasi pimpinan sebuah perusahaan adalah kunci dari sistem manajerial dari 

sebuah perusahaan. Seperti yang disebutkan oleh (Sahputra, 2020) bahwa sistem 

manajemen komunikasi merupakan kunci dari sebuah perusahaan. Berdasarkan 

uraian latar belakang masalah diatas peneliti tertarik ingin meneliti dengan judul 

penelitian Strategi Manajemen Komunikasi Pimpinan dalam Meningkatkan 

Kualitas Pelayanan Karyawan Di Brastagi Supermarket Medan. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang masalah maka rumusan masalah pada 

penelitian ini adalah, bagaimana Strategi Manajemen Komunikasi Pimpinan 

dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan Karyawan di Brastagi Supermarket 

Medan? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

 

Adapun tujuan penelitian ini untuk mengetahui bagaimana strategi 
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manajemen komunikasi pimpinan dalam meningkatkan kualitas pelayanan 

karyawan di Brastagi Supermarket Medan. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat penelitian dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a. Secara Teoritis, dapat memberikan sumbangan pemikiran yang 

berkaitan dengan ilmu komunikasi dan dapat dijadikan referensi bagi 

penelitian- penelitian selanjutnya. 

b. Secara Praktis, hasil penelitian dapat menambah wawasan dan 

memberikan pengetahuan terhadap strategi manajemen komunikasi 

dalam perusahaan untuk meningkatkan kualitas karyawan. 

 

1.5 Sistematika Penulisan 

 

BAB I: Bab ini berisi tentang penjelasan terkait latar belakang masalah, batasan 

masalah, rumusan masalah, tujuan dan manfaat dalam penelitian. 

BAB II: Bab ini berisi tentang uraian-uraian teoritis yang terkait dalam 

penelitian yang diteliti, seperti manajemen komunikasi, pimpinan, dan kualitas 

pelayanan. 

BAB III: Bab ini menguraikan mulai dari jenis penelitian, kerangka konsep, 

definisi konsep, kategorisasi penelitian, informan atau narasumber, teknik 

pengumpulan data dan teknik analisis data, serta lokasi dan waktu penelitian. 

BAB IV: Bab ini menguraikan tentang hasil dan pembahasan dari penelitian. 

BAB V: Bab ini merupakan penutup sekaligus menguraikan mengenai simpulan 

dan saran. 
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BAB II 

URAIAN TEORITIS 

2.1 Manajemen Komunikasi 

Manajemen komunikasi terdiri dari dua suku kata, yaitu manajemen 

dan komunikasi. Manajemen memiliki arti yakni sebuah proses dengan 

tujuan untuk mengefektifkan dan mengefesiensikan semua sumber daya 

yang ada dalam mencapai suatu tujuan yang dipimpin, diarahkan, atau 

dibimbing (Marzuki, 2003). 

Sedangkan komunikasi adalah rumpun ilmu yang membahas tentang 

tindakan, aktivitas, atau interaksi sosial antara satu orang dengan orang 

lainnya, satu orang dengan beberapa orang, satu orang dengan kelompok, 

satu orang dengan khalayak ramai, yang dilakukan secara sadar. Proses 

komunikasi dilakukan secara sadar sangat penting agar proses tersebut dapat 

dipahami baik oleh si pemberi atau penerima pesan (Hardiyanto & 

Pulungan, 2019). 

Berdasarkan definisi dua kata diatas, maka pengertian dari manajemen 

komunikasi menurut (Sjahruddin et al., 2023) adalah suatu proses yang 

terorganisir atau terstruktur dalam merencanakan, melaksanakan, 

mengkoordinasikan, mengatur, aliran informasi dalam suatu perusahaan, 

lembaga atau organisasi. 

Sedangkan menurut (Ramadhan et al., 2023) manajemen komunikasi 

adalah sebuah proses dalam melaksanakan, mengendalikan, merencanakan, 
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mengorganisasikan, serta mengevaluasi efektivitas komunikasi sehingga 

proses komunikasi tersebut dapat mencapai tujuan yang telah ditetapkan 

baik organisasi atau perusahaan. 

Manajemen komunikasi melibatkan berbagai aspek dalam mengelola 

sebuah organisasi, yakni komunikasi internal dan eksternal dari organisasi, 

seperti komunikasi antara pimpinan dan karyawan, departemen dengan 

departemen, komunikasi dengan pihak-pihak luar, bahkan mengelola 

komunikasi disaat-saat krisis (Sjahruddin et al., 2023). 

Sedangkan menurut Harry Irwin dalam (Yusuf & Ridwan, 2018) 

mengatakan “management communication is the process of using human, 

financial, and technical resources in understanding and performing the 

communication function within corporations and between those and their 

publics. This communication management involves administering and 

managing communication resources (personal, group, organizational, and 

technical) and communication processes to facilitate communication in 

corporate context" yang artinya manajemen komunikasi adalah proses 

dalam menggunakan manusia, keuangan, dan alat-alat yang berfungsi untuk 

membentuk komunikasi antara seluruh elemen yang ada pada perusahaan, 

hingga mengatur, mengelola komunikasi sumber daya yang ada pada 

perusahaan. 

Oleh karena itu, manajemen komunikasi dapat dikatakan yakni 

memastikan terjadinya proses dari pertukaran informasi secara baik, efektif, 

akurat, dan tepat waktu dari berbagai pihak yang terlibat, mencakup pesan 
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yang jelas dan terarah, memilih saluran atau media komunikasi yang 

digunakan, hingga pemantauan dan evaluasi kesuksesan komunikasi 

(Faustyna, 2023; Sjahruddin et al., 2023). Tujuan dari manajemen 

komunikasi itu sendiri adalah: 

a. Memastikan pertukaran informasi dengan baik dan efektif sehingga 

antar anggota organisasi/perusahaan tidak memiliki makna yang 

berbeda dari pesan yang diterimanya (Sjahruddin et al., 2023). 

b. Untuk meningkatkan partisipasi dan keterlibatan dari berbagai pihak 

bagi anggota/karyawan dalam organisasi sehingga dapat mendorong 

kontribusi berupa ide, masukan, hingga merasa dilibatkan dalam 

pengambilan keputusan pada organisasi/perusahaan tersebut 

(Sjahruddin et al., 2023). 

c. Membangun hubungan baik dengan berbagai pihak, seperti antara 

karyawan dan pelanggan, mitra bisnis, masyarakat, dan lain 

sebagainya. 

d. Untuk mendukung implementasi strategi dan mencapai tujuan 

organisasi. 

e. Untuk mengelola komunikasi pada situasi krisis 

 

f. Dapat meningkatkan efisiensi dan efektivitas komunikasi dalam 

organisasi/perusahaan. 

Implementasi manajemen komunikasi dalam sebuah sistem kegiatan 

pada sebuah perusahaan atau organisasi dibagi menjadi empat tahap. 

Menurut (Suparmo, 2020) empat tahap tersebut adalah sebagai berikut: 
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a. Menyusun informasi. Pada tahap ini informasi disusun kembali agar 

memudahkan para anggota/karyawan organisasi/perusahaan menjadi 

lebih mudah memahami dan melaksanakan pekerjaan sesuai dengan 

kebijakan serta arahan dari pimpinan. Informasi yang disusun harus 

sederhana dan mudah dipahami (Suparmo, 2020). 

b. Membedakan informasi. Pada tahap ini, informasi dibedakan mulai 

dari hal yang penting menjadi hal yang tak penting. Hal ini perlu 

dilakukan agar setiap anggota/karyawan organisasi atau perusahaan 

dapat memprioritaskan pekerjaan mereka sesuai dengan tingkatan 

kepentingannya (Suparmo, 2020). 

c. Membuat spesifikasi pekerjaan. Pada tahap ini, pimpinan harus pandai 

melihat hubungan antara permasalahan dengan kenyataan atau 

fenomena yang terjadi pada anggota/karyawan dilapangan, sehingga 

dengan membuat spesifikasi pekerjaan akan membantu karyawan 

untuk lebih bertanggung jawab atas pekerjaan yang menjadi tanggung 

jawabnya serta mampu mengantisipasi permasalahan yang mungkin 

akan terjadi (Suparmo, 2020). 

d. Merumuskan strategi. Tahap ini adalah tahap penentuan keberhasilan 

dari sebuah perusahaan dalam mencapai tujuan perusahaan tersebut. 

Dengan membuat rumusan strategi yang tepat dan mudah 

diimplementasikan oleh anggota/karyawan, maka akan menghasilkan 

suasana kerja yang kondusif hingga mendorong terciptanya kualitas 

kinerja karyawan yang baik atau memuaskan (Suparmo, 2020). 
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2.2 Pimpinan 

Pada suatu organisasi atau perusahaan, salah satu elemen yang memiliki 

peranan penting dalam menjalankan organisasi atau Perusahaan adalah faktor 

pimpinan. Pimpinan menjadi penggerak dan mengarahkan sebuah organisasi 

dalam mencapai sebuah tujuan. Tugas pimpinan yakni menentukan bagaimana 

program kegiatan dilakukan dengan baik sesuai masing-masing bidang sehingga 

menghasilkan tujuan yang telah diinginkan (Lubis & Nasution, 2023). 

Pimpinan memiliki banyak arti dan makna dari berbagai ahli. Menurut 

(Sutrisno, 2016) mengatakan bahwa pimpinan adalah tugas yang dilakukan oleh 

seseorang dalam mengarahkan, memengaruhi, dan mengatur aktivitas dari 

sebuah organisasi atau perusahaan berdasarkan tugas-tugas pada masing-masing 

bidang. 

Sedangkan menurut (Hasibuan, 2011) pemimpin adalah seseorang yang 

mempunyai wewenang atau kuasa dalam mempergunakan kepemimpinan nya 

untuk mengarahkan dan bertanggung jawab atas pekerjaan anggota yang 

dipimpin sehingga dapat mencapai tujuan yang diinginkan oleh perusahaan. 

Pemimpin atau pimpinan memiliki gaya kepemimpinan masing- masing 

dalam menjalankan sebuah organisasi atau perusahaan. Menurut (Sutikno, 2014) 

terdapat berbagai gaya kepemimpinan, diantaranya sebagai berikut: 

a. Kepemimpinan Otokratik. Gaya kepemimpinan ini merupakan gaya 

yang menganggap bahwa kepemimpinan adalah hak pribadinya 

sehingga tidak perlu berkonsultasi dengan orang lain dan tidak perlu 

campur tangan orang lain. Seorang pimpinan dengan gaya ini akan 
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menunjukkan sikap egois, menonjolkan sikap angkuh, mengabaikan 

peranan bawahan, dan tidak menerima saran dan pendapat dari 

bawahannya. 

b. Kepemimpinan kendali bebas atau masa bodo. Gaya kepemimpinan ini 

adalah kebalikan dari gaya otoratik. Pada gaya kepemimpinan kendali 

bebas, seorang pemimpin akan bersifat pasif atau menghindar dari 

tanggung jawab. Pemimpin akan cenderung membiarkan sebuah 

organisasi atau perusahaan berjalan sesuai dengan temponya sendiri. 

c. Kepemimpinan paternalistik. Gaya kepemimpinan paternalistik 

merupakan gaya seorang pemimpin yang perannya diwarnai oleh 

harapan dari para bawahannya. Harapan tersebut berupa keinginan agar 

seorang pemimpin dapat berperan sebagai seseorang yang dapat 

melindungi, tempat bertanya dan diskusi, perhatian terhadap 

kepentingan dan kesejahteraan bawahannya. 

d. Kepemimpinan kharismatik. Pemimpin yang memiliki gaya dan 

karakteristik khusus seperti daya tarik yang memikat, sehingga mampu 

memperoleh pengikut yang begitu besar. 

e. Kepemimpinan militeristik. Pemimpin yang menggerakkan bawahannya 

cenderung lebih sering dengan menggunakan sistem perintah, sesuai 

dengan pangkat dan jabatannya. Selain itu, gaya kepemimpinan 

militeristik senang dengan sikap formalitas yang berlebih-lebihan dan 

menuntut disiplin yang tinggi sehingga karyawan menjadi kaku dan 

pemimpin sukar menerima kritik dari bawahan. 
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f. Kepemimpinan pseudo-demokratik. Gaya kepemimpinan ini memiliki 

hal terselubung dengan menerapkan gaya demokrasi namun, pada 

nyatanya hanya berpura-pura untuk mendapatkan keuntungan- 

keuntungan pribadinya. Gaya pseudo-demokratik hanya tampilan 

luarnya saja demokratik, akan tetapi dalamnya bersikap otokratis. 

g. Kepemimpinan demokratik. Gaya kepemimpinan yang selalu bersedia 

menerima dan menghargai saran-saran, pendapat, dan nasehat dari 

bawahan melalui forum musyawarah. Pemimpin yang demokratik 

biasanya lebih aktif, dinamis, dan terarah serta memiliki pengendalian 

tanggung jawab secara jelas. 

Pimpinan menjadi seorang pemimpin memiliki fungsi-fungsi pokok 

yang harus dijalankannya sebagai seorang pimpinan. Maka dari itu, terdapat 

lima fungsi pokok dalam memimpin, yakni: 

a. Fungsi Instruksi 

 

Fungsi instruksi mempunyai sifat komunikasi satu arah, dimana seorang 

pemimpin yang menentukan bagaimana, seperti apa, perintah itu harus 

dikerjakan sehingga keputusan dapat berjalan sesuai dengan perintah 

(Rivai & Mulyadi, 2011) 

b. Fungsi Konsultasi 

 

Fungsi konsultasi memiliki komunikasi dua arah. Pemimpin pada 

umumnya melakukan diskusi kepada orang-orang yang dipimpinnya 

agar mendapati berbagai informasi sebelum menetapkan keputusan. 

Kemudian,  keputusan  yang  dibuat  diharapkan  didukung  oleh 
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anggotanya sehingga dapat menjalankan perusahaan secara efektif 

(Rivai & Mulyadi, 2011). 

c. Fungsi Partisipasi 

Fungsi partisipasi merupakan fungsi yang berusahan untuk membuat 

anggota-anggota yang dipimpin menjadi aktif dan berpartisipasi dalam 

mengambil sebuah keputusan atau melaksanakan sebuah keputusan. 

Berpartisipasi tidak bermaksud bebas berbuat semaunya, akan tetapi 

tetap dilakukan dibawah kendali dan terarah tanpa mengambil atau 

mencampuri tugas orang lain (Rivai & Mulyadi, 2011). 

d. Fungsi Delegasi 

 

Fungsi delegasi dilakukan dengan memberi berbagai wewenang atau 

menetapkan keputusan baik dengan persetujuan atau tanpa persetujuan 

dari siapapun. Prinsip dari fungsi ini adalah kepercayaan sehingga dapat 

membantu seorang pemimpin memiliki kesamaan prinsip, persepsi, dan 

aspirasi dengan anggotanya (Rivai & Mulyadi, 2011). 

e. Fungsi Pengendalian 

 

Fungsi pengendalian merupakan fungsi yang membuat kepemimpinan 

seseorang efektif karena dapat mengatur berbagai kegiatan atau 

aktivitas anggotanya secara terarah dan terkoordinir sehingga 

memungkinkan dapat mencapai tujuan bersama secara maksimal (Rivai 

& Mulyadi, 2011). Menurut (Kartono, 2011) menjadi seorang pemimpin 

memerlukan persyaratan agar senantiasa kepemimpinan yang dijalankan 

dapat berjalan secara efektif. Oleh karena itu, persyaratan menjadi 

seorang pimpinan adalah: 



13 
 

 

 

 

a) Kekuasaan, dimana kekuasaan dapat dimaknai dengan memiliki 

kekuatan, otoritas, legalitas, wewenang dalam memengaruhi dan 

menggerakkan bawahannya. 

b) Kewibawaan, yakni kelebihan, keunggulan dalam mengatur orang 

lain sehingga orang-orang patuh dan bersedia melakukan kegiatan 

yang diperintah. 

c) Kemampuan, adalah kesanggupan atau keterampilan teknis maupun 

sosial yang dianggap lebih dari kemampuan dari anggota-anggota 

lain. 

 

2.3 Kualitas Pelayanan 

 

Sebuah perusahaan yang ingin stabilitasnya terjaga dan mampu bertahan 

dalam persaingan tentunya harus memiliki kualitas pelayan sehingga 

mendapatkan kepercayaan masyarakat. Menurut (Arianto, 2018) kualitas 

pelayanan adalah suatu hal yang terfokus pada pemenuhan kebutuhan, 

persyaratan, dan ketepatan waktu dalam memenuhi harapan pelanggan. 

Sedangkan menurut (Tjiptono & Chandra, 2016) kualitas pelayanan adalah 

kegiatan atau aktivitas yang diberikan dengan cara membandingkan persepsi 

para pelanggan atas pelayanan yang mereka terima dengan persepsi para 

pelanggan yang mereka harapkan terhadap pelayanan dalam sebuah perusahaan. 

Menurut Vincent Gaspersz dalam (Ardana, 2018), seseorang yang selalu 

membahas tentang keunggulan profesional dan kualitas pelayanan menyebutkan 

bahwa terdapat beberapa aspek yang sangat perlu diperhatikan dalam 

memperthankan kualitas pelayanan pada industri khususnya yang bergerak pada 



14 
 

 

 

 

bidang jasa, yaitu: 

 

a. Ketepatan waktu kualitas pelayanan. Hal-hal ini berkaitan dengan waktu 

tunggu dan proses 

b. Akurasi kualitas pelayanan. 

 

c. Kesopanan dan ramah dalam memberikan pelayanan terutama yang 

berinteraksi langsung dengan konsumen, seperti operator, petugas 

keamanan, kasir, dan lain sebagainya. Citra kualitas pelayanan juga 

bergantung pada orang-orang perusahaan atau karyawan yang berada 

pada garis depan yang melayani konsumen. 

d. Tanggung jawab akan menerima pesanan atau menerima keluhan dari 

konsumen. 

e. Kelengkapan, yang meliputi ketersediaan sarana pendukung untuk 

kualitas pelayanan. 

f. Banyaknya outlet, petugas atau staff yang dapat memudahkan 

konsumen bertanya atau mencari informasi terkait yang mereka cari. 

g. Inovasi dalam memberikan pelayanan dengan pola-pola yang berbeda. 

 

h. Fleksibilitas dalam menangani permintaan khusus konsumen dan lain- 

lain. 

i. Jangkauan lokasi dalam memperoleh pelayanan, seperti tempat parkir 

kendaraan, petunjuk-petunjuk ruang, dan lain-lain. 

j. Atribut pendukung lainnya seperti kebersihan, AC, musik, dan lain-lain. 

 

Oleh karena itu, untuk memperoleh kualitas pelayanan yang baik 

terdapat lima indikator didalamnya yang harus ada. Menurut (Tjiptono & 
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Chandra, 2016) terdapat lima indikator kualitas pelayanan, yakni: 

 

1. Tangible (bukti fisik). Indikator ini berkaitan dengan tampilan fisik 

yang diberikan perusahaan, seperti pakaian karyawan, dan lain 

sebagainya. 

2. Reliability (handal). Indikator ini berkaitan dengan kemampuan 

perusahaan dalam memberikan layanan yang dijanjikan segera, 

akurat, dan memuaskan. 

3. Responsiveness (daya tanggap). Indikator ini berkaitan dengan 

karyawan yang membantu para konsumen dan cepat memberikan 

pelayanan dengan tanggap. 

4. Assurance (jaminan). Indikator ini berkaitan dengan pengetahuan, 

kesopanan, sifat percaya diri, bebas dari bahaya resiko, dan lain-lain. 

5. Empathy (empati). Indikator yang meliputi kemudahan dalam 

melakukan komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan memahami 

kebutuhan konsumen. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

3.1 Jenis Penelitian 

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah deskriptif 

kualitatif. Penelitian deskriptif kualitatif adalah penelitian yang mengeksplorasi 

tentang suatu fenomena sosial yang kemudian dideskripsikan sesuai dengan 

masalah atau unit yang diteliti. Pendeskripsian dilakukan untuk mengemukakan 

gejala-gejala secara lengkap dalam aspek yang diselidiki sehingga jelas keadaan 

ataupun sesuai kondisinya (Ardial, 2014). 

Penelitian kualitatif memiliki prosedur dalam melaksanakan penelitiannya. 

Seperti yang diungkapkan oleh (Creswell, 2017) bahwa prosedur pelaksanaan 

penelitian kualitatif dapat dilakukan dengan cara membuat pertanyaan penelitian, 

mengumpulkan dan menganalisis data, serta memberikan kesimpulan. 

 

3.2 Kerangka Konsep 

Dalam sebuah penelitian, kerangka konsep sangat diperlukan agar dapat 

menggambarkan konsep secara tepat terkait fenomena yang diteliti. Oleh karena 

itu, kerangka konsep dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
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Gambar 3.1. Bagan Kerangka Konsep 

 

3.3 Definisi Konsep 

Definisi konsep dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 

 

a. Strategi Manajemen Komunikasi Pimpinan: suatu proses yang 

terorganisir atau terstruktur dalam merencanakan, melaksanakan, 

mengkoordinasikan, mengatur, aliran informasi dalam suatu 

perusahaan, lembaga atau organisasi yang dilakukan oleh seorang pimpinan 

kepada bawahannya. 

b. Kualitas Pelayanan: kegiatan atau aktivitas yang diberikan dengan cara 

membandingkan persepsi para pelanggan atas pelayanan yang mereka 

terima dengan persepsi para pelanggan yang mereka harapkan 
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terhadap pelayanan dalam sebuah perusahaan. 

 

 

3.4 Kategorisasi Penelitian 

Kategorisasi dalam penelitian ini dapat dilihat pada tabel berikut: 

 

Tabel 3.1. Kategorisasi Penelitian 

 

Kategorisasi Indikator 

Strategi Manajemen Komunikasi 

Pimpinan dalam Meningkatkan 

Kualitas Pelayanan Karyawan di 

Brastagi Supermarket Medan. 

a. Menyusun Informasi 

b. Membedakan Informasi 

c. Membuat Spesifikasi 

Pekerjaan 

d. Merumuskan Strategi 

Sumber: Olahan Peneliti, (2024) 

 

3.5 Informan atau Narasumber 

Informan dalam penelitian ini menggunakan teknik purposive sampling, 

yakni teknik untuk menentukan sampel dengan pertimbangan atau kriteria 

tertentu (Sugiyono, 2015). Narasumber dalam penelitian ini pimpinan divisi 

yang berkaitan dengan kualitas pelayanan karyawan, Human Relation 

Development, Marketing, dan Head Security. 

 

3.6 Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data merupakan tahapan yang sangat penting dalam 

penelitian, sebab dengan menggunakan teknik pengumpulan data, seorang 

peneliti akan mendapatkan data penelitian yang dibutuhkannya. Maka dari itu, 

teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

wawancara, observasi dan dokumentasi. Menurut (Bungin, 2013) wawancara 
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adalah proses berkomunikasi atau berinteraksi dengan melakukan tanya jawab 

guna mengumpulkan informasi antara peneliti dengan narasumber penelitian 

dimana, proses tersebut dilakukan secara langsung atau tatap muka. 

 

3.7 Teknik Analisis Data 

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan 

konsep Miles dan Haberman dalam (Sujarweni, 2014) yang menyebutkan teknik 

analisis data dalam penelitian, yaitu, pengumpulan data, reduksi data, penyajian 

data, dan penarikan kesimpulan. 

a.  Pengumpulan data dengan cara yang sudah ditentukan seperti 

observasi, wawancara, atau studi dokumen. 

b. Reduksi data yakni memilih dan memilah hal-hal pokok yang ada pada 

penelitian, dan fokus pada hal-hal yang penting. 

c. Penyajian data, yakni dengan cara membuat data dalam bentuk teks 

naratif, terstruktur, dan sistematis, lalu dianalisis untuk menemukan 

hubungan interaktif antara bagian-bagian data tersebut. 

d. Penarikan kesimpulan, yakni membuat kesimpulan yang menjawab 

rumusan masalah penelitian. 

3.8 Waktu dan Lokasi Penelitian 

Waktu penelitian dilaksanakan mulai dari bulan Juni hingga Agustus 2024, 

sedangkan untuk lokasi penelitian berada pada Brastagi Supermarket pada jalan 

Gatot Subroto No.288, Sei Putih Tengah, Kec. Medan Petisah, Kota Medan, 

Sumatera Utara 20113. 
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3.9 Deskripsi Ringkas Objek Penelitian 

 

Brastagi Supermarket berada di Jalan Jendral Gatot Subroto No. 288 Medan. 

Sebelum berdirinya Brastagi Supermarket, Diawali dari usaha penjualan buah- 

buahan dan makanan ringan dengan nama AWIE di Medan pada tahun 1961. 

Sebuah perusahaan Pasar Buah Brastagi (PT.Central Buah Utama/CBU) berada 

di jalan Wajir Medan. Untuk memperluas pasarnya, maka Pasar Buah Brastagi 

membentuk sebuah manajemen untuk mengelola usaha barunya tepatnya di 

Brastagi Supermarket di Jalan Gatot Subroto Medan. 
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BAB IV 

 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

4.1 Hasil Penelitian 

 

4.1.1 Profil Perusahaan 

 

Sejarah Brastagi Supermarket bermula pada tahun 1992, dimana pada 

saat itu Brastagi Supermarket dimulai dari sebuah tokoh buah yang 

sederhana dengan luas 25 m2. Toko buah tersebut berkonsep dengan 

menyediakan buah-buahan lokal, sayuran, makanan-makanan laut, hingga 

makanan lezat. Seluruh makanan laut dan makanan lezat disediakan dari 

berbagai wilayah Indonesia dan berbagai negara lainnya. Obsesi dan minta 

terhadap buah, makanan dan sayuran yang membuat toko buah lokal 

sederhana membuat perlahan-lahan pelanggan memiliki kepercayaan dan 

kepuasan pada toko sederhana tersebut sehingga toko dapat berubah menjadi 

Brastagi Supermarket seperti saat ini. 

Brastagi Supermarket berada di Jalan Jendral Gatot Subroto No. 288 

Medan. Sebelum berdirinya Brastagi Supermarket, Diawali dari usaha 

penjualan buah-buahan dan makanan ringan dengan nama AWIE di Medan 

pada tahun 1961. Sebuah perusahaan Pasar Buah Brastagi (PT.Central Buah 

Utama/CBU) berada di jalan Wajir Medan. Untuk memperluas pasarnya, 

maka Pasar Buah Brastagi membentuk sebuah manajemen untuk mengelola 

usaha barunya tepatnya di Brastagi Supermarket di jalan Gatot Subroto 

Medan. 
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Kemudian tahun 1998 bersama PT. Mutiara Ritel Inti Mitra, bermitra 

membentuk ritel modern yang menjual buah-buahan dan kebutuhan sehari- 

hari yang diberi nama The Club Store. Pada saat itu belanja konsumen 

diberlakukan sistem keanggotaan. Namun pada kenyataannya sistem ini 

menghambat mobilitas konsumen, sehingga pada akhirnya dihapuskan. 

Pada tanggal 6 juni 2006, The Club Store berubah menjadi CV. 

Sumber Segar Utama biasa lebih dikenal dengan The Brastagi Supermarket. 

Produk yang dijual pada ritel ini berfokus pada buah-buahan, sayuran, 

makanan dan minuman ringan kemudian ditambah kebutuhan sehari-hari 

dan peralatan rumah tangga. Pada tanggal 01 Januari 2016 CV. Sumber 

Segar Utama berubah nama menjadi PT. Jaya Anugrah Sukses Abadi. 

Kemudian Brastagi Supermarket telah membuka 3 cabang perusahaan 

diantaranya adalah Brastagi Supermarket-Rantau Prapat adalah Supermarket 

Bintang Lima yang ada di kota Rantau prapat. Dan merupakan cabang dari 

Brastagi Supermarket - Medan, setelah itu Brastagi Supermarket - 

Cambridge. Dan yang terakhir terletak di Jalan Gatot Subroto. 

Sebagai supermarket bintang lima sudah seharusnya menjadi one stop 

solution bagi customer brastagi supermarket untuk memenuhi kebutuhan 

harian mereka, maka produk -produk fresh seperti buah import, buah lokal, 

sayur-sayuran, daging dan ikan juga di sajikan dengan tingkat higienis yang 

tinggi, di control oleh quality control dengan ketat dan harga yang dapat 

bersaing dengan pasar-pasar tradisional. 
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Gambar 4.1. Logo Brastagi Supermarket 

 

 

"BRASTAGI BICARA QUALITY" Oleh Karena itu tentunya produk 

yangc ditawarkan adalah produk-produk terbaik yang ada dipasaran, terlebih 

lagi dengan Produk - produk yang menjadi unggulan. Brastagi Supermarket 

tidak hanya menyediakan produk lokal namun Brastagi Supermarket juga 

menyediakan berbagai produk import. 

"BELANJA DI BRASTAGI KELUARGA HAPPY" adalah sebuah 

 

hal yang ditawarkan kepada setiap keluarga yang berbelanja di Brastagi 

Supermarket, Karena Brastagi Supermarket telah menyediakan tempat 

bermain anak (funland), foodcourt (kedai pojok - kuliner nusantara), restoran 

italia (grand pizza) yang dapat dinikmati oleh seluruh keluarga anda. 

Adapun visi dan misi perusahaan PT. Jaya Anugrah Sukses Abadi 

(Brastagi Supermarket) adalah sebagai berikut: 

Visi Perusahaan: The Brastagi Supermarket berbicara kualitas pada 

setiap produknya. Visi ini menunjukkan bahwa The Brastagi Supermarket 

sangat menyadari bahwa produk fresh yang dijual, baik buah, sayuran, ikan, 

daging dan roti harus tetap berkualitas dan segar, sehingga strategi ini 

menjadi daya tarik yang utama untuk menjaring konsumen lebih banyak dan 
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menjadi market leader, khususnya produk fresh atau produk yang mudah 

rusak (perishable). 

Misi Perusahaan: 

 

1. Memberikan produk paling segar dan berkualitas setiap hari kepada 

konsumen. 

2. Menjadi salah satu pilihan utama tempat berbelanja bagi warga Medan 

secara universal, dengan fokus kepada customer-middle (menengah) dan 

middle-up (atas). 

3. Mengembangkan karyawan untuk mencapai potensi terbaiknya. 

 

4. Berperan serta untuk memajukan lingkungan sekitar Brastagi Supermarket 

Medan melalui pembinaan UKM, pelatihan kewirausahaan, dan pelatihan 

lainnya untuk mengembangkan kepribadian positif dan ekonomi 

kerakyatan”. 

 

4.1.2 Deskripsi Identitas Narasumber 

 

Narasumber pertama adalah Head Security Brastagi Supermarket, 

yakni Bapak Murdani Eka Putra. Bapak Murdani berumur 60 tahun dan 

sudah bekerja sebagai Head Security di Brastagi Supermarket selama 7 

tahun. 
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Gambar 4.2. Bapak Murdani Eka (Head Security Brastagi Supermarket) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

        

Narasumber kedua adalah Bapak Harlen Lubis yang memiliki jabatan sebagai 

Human Resource Development (HRD) berumur 57 tahun.  

Gambar 4.3. Bapak Harlen Lubis (HRD Brastagi Supermarket) 
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Narasumber ketiga adalah Bapak Pangeran berumur 43 Tahun yang memiliki 

jabatan sebagai pimpinan Marketing di Brastagi Supermaerket.  

       Gambar 4.4. Bapak Pangeran (Marketing Brastagi Supermarket) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Hasil Photo Peneliti, 2024 

 

 

4.1.3 Hasil Wawancara 

 

Berdasarkan hasil wawancara Bapak Murdani menyebutkan bahwa 

strategi manajemen komunikasi pimpinan dalam menyusun informasi di 

Brastagi Supermarket dengan cara menyiapkan informasi yang harus sesuai 

dengan SOP yang berlaku. 

“yang dilakukan dalam menyusun informasi dengan menyiapkan 

informasi sesuai dengan SOP yang berlaku disini baru dibagikan 

kalau sudah sesuai.” 

 

Selanjutnya, Bapak Murdani mengatakan bahwa informasi-informasi 

yang disusun untuk meningkatkan kualitas karyawan ada berbagai hal, yakni 

pertama, menyusun informasi yang berkaitan dengan motivasi dan semangat 

untuk para karyawan saat bekerja. Kedua, informasi yang disusun tentang 
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pengelolaan di pintu keluar, salah satunya yang paling penting adalah tidak 

lupa untuk memberikan salam kepada konsumen. Ketiga, informasi- 

informasi yang dapat membuat karyawan dapat menyampaikan dan 

berkomunikasi dengan baik pada konsumen. 

“informasi disusun itu ada beberapa, pertama motivasi sama 

semangat untuk karyawan saat bekerja. Kedua, informasi tentang 

pengelolaan di pintu keluar, contohnya jangan lupa memberikan 

salam kepada konsumen. Ketiga, informasi yang dapat karyawan 

menyampaikan atau berbicara sesuatu kepada konsumen dengan 

baik.” 

 

Bapak Murdani menyebutkan bahwa terdapat berbagai informasi penting 

yang harus disusun dan dibagikan pimpinan kepada karyawan guna dapat 

meningkatkan kualitas pelayanan, seperti cara bekerja, sikap disiplin dan 

bertanggung jawab, peduli, nilai-nilai kejujuran, tanggap terhadap situasi 

yang ada di lapangan, dan memiliki loyalitas yang tinggi. 

“kalau informasi penting itu ada, misal cara kerja, disiplin kerja, 

dapat bertanggung jawab dipekerjaan, mempunyai sikap peduli dan 

nilai-nilai kejujuran, tanggap dengan situasi di lapangan, dan 

memiliki loyalitas tinggi.” 

 

Kemudian, dalam meningkatkan kualitas pelayanan di Brastagi 

Supermarket, prioritas pelayanan harus dilakukan. Bapak Murdani 

menyebutkan prioritas pelayan yang harus dilakukan adalah dengan 

memberikan dedikasi dalam bekerja sehingga dapat melayani konsumen 

dengan baik. Kemudian, karyawan dapat memberikan edukasi tentang 

informasi-informasi apa saja yang diperlukan oleh konsumen. 

“untuk prioritas pelayanan, karyawan harus berdedikasi dalam 

bekerja, sehingga dapat melayani konsumen dengan baik. lalu, 

karyawan dapat juga memberikan edukasi kepada konsumen terkait 

informasi yang dicari oleh konsumen.” 



28 
 

 

 

 

Selain prioritas pelayanan, merancang spesifikasi pekerjaan juga perlu 

dilakukan guna meningkatkan kualitas pelayanan di Brastagi Supermarket. 

Bapak Murdani mengatakan, untuk divisinya karyawan akan dijelaskan 

spesifikasi kerjaan yang akan dikerjakannya. Ada beberapa hal yang perlu 

diperhatikan oleh sebagian karyawan, pertama fokus terhadap produk- 

produk makanan agar tidak bercampur dengan produk yang bukan makanan. 

Kedua, sebagian karyawan difokuskan untuk menangani area produk yang 

bukan makanan. Ketiga, penempatan barang makanan dan bukan makanan 

harus dipisah dan diberikan tanda agar konsumen mudah mencari produk 

yang diinginkannya. 

“mengatur sebagian karyawan untuk fokus di mengurus barang- 

barang food agar tidak becampur baur. Kemudian, sebagian 

karyawan berfokus pada area yang nonfood. Lalu, penempatan 

barang food dan nonfood harus dipisah dan diberikan tanda agar 

konsumen mudah mencarinya.” 

 

Selanjutnya, Bapak Murdani mengatakan bahwa di Brastagi 

Supermarket melaksanakan strategi manajemen komunikasi untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan karyawan dengan cara melakukan 

monitoring kinerja karyawan yang telah dilakukan. Selain monitoring, 

mengevaluasi kinerja karyawan dalam melayani konsumen juga perlu 

diperhatikan. Terakhir, jika ada perilaku atau sikap yang negatif dalam 

melayani konsumen, pimpinan akan memberikan teguran dan 

memperingatkan jangan sampai hal tersebut terulang kembali. 

“pertama, kita memonitor kinerja karyawan yang telah dilakukan. 

Kedua, mengevaluasi kinerja dalam melayani konsumen. Ketiga, 

bila ada perilaku atau sikap negatif dari karyawan dalam melayani 

konsumen,   pimpiman   akan   memberikan   teguran   dan 
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memperingatkan jangan mengulangi hal itu lagi.” 

 

Walau demikian, pelaksanaan strategi manajemen komunikasi di 

Brastagi Supermarket untuk meningkatkan kualitas karyawan terkadang 

mengalami kendala-kendala. Kendala yang dialami, yakni pelayanan yang 

belum maksimal sehingga konsumen merasa masih ada kekurangan dalam 

pelayanan. Selain itu, kesalahan-kesalahan yang dilakukan, setelah 

dievaluasi tetap kadang terulang kembali walau tidak berkesinambungan, 

namun ini menjadi kendala dilapangan. 

“Kendala kita dilapangan itu seperti pelayanan yang belum prima 

atau maksimal mungkin ya, sehingga kadang-kadang konsumen 

merasa belum puas tentang pelayanannya. Lalu, kadang karyawan 

ada juga yang kesalahannya itu-itu aja, enggak sering atau 

berulang-ulang tapi kesalahannya tetap sama atau bagian itu aja 

kadang-kadang. Jadi kita terus harus mengingatkan akan hal 

tersebut.” 

 

Terakhir dari hasil wawancara terkait pelaksanaan strategi manajemen 

komunikasi di Brastagi Supermarket untuk meningkatkan kualitas 

karyawan, Bapak Murdani menyebutkan bahwa melakukan evaluasi secara 

berkala dan rutin. Evaluasi dilakukan per hari, per minggu, hingga per bulan. 

Evaluasi dilakukan setelah merespon apa-apa saja yang perlu ditingkatkan 

setelah mendapat kritik, saran dan masukan dari para konsumen. 

“kita sering lakukan evaluasi, harian, mingguan, bulanan. Pokoknya 

kita evaluasi secara berkala sesuai ketentuan yang berlaku. Lalu, 

dari hasil evaluasi kita bicarakan apa-apa saja yang menjadi kritik, 

saran, dan masukan dari konsumen, yang kedepannya bisa kita lebih 

tingkatkan lagi pelayanan kita.” 

 

 

Kemudian, pada narasumber kedua peneliti menanyakan tentang 

strategi manajemen komunikasi pimpinan terkait penyusunan informasi 
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dalam meningkatkan kualitas karyawan, Bapak Harlen Lubis mengatakan 

bahwa dalam menyusun informasi biasanya pimpinan akan berdiskusi 

dengan sesama pimpinan lainnya tentang apa saja yang akan dibagikan 

dengan karyawan sebelum memulai bekerja sesuai bidangnya masing- 

masing. 

“kami biasanya mengadakan diskusi dengan pimpinan-pimpinan 

terkait informasi apa yang akan disusun dan diberikan kepada 

karyawan buat pengerjaan tugas mereka hari ini yang disesuaikan 

dengan bidangnya masing-masing.” 

 

Selanjutnya, Menurut Bapak Harlen Lubis dalam meningkatkan 

kualitas karyawan informasi-informasi yang disusun pimpinan Brastagi 

Supermarket, informasi yang disusun terdiri dari, pertama adalah deskripsi 

kerja dan tanggung jawab dari setiap pekerjaan masing-masing karyawan. 

Kedua, cara dan aturan-aturan dalam melayani konsumen. Dan ketiga, 

teknis-teknis penyelesaian masalah jika terjadi kendala di lapangan. 

“pimpinan biasanya akan memberikan informasi terkait 3 hal, yaitu 

job description para karyawan, lalu cara dan apa-apa saja yang 

harus dilakukan dalam melayani konsumen, serta cara 

menyelesaikan masalah di lapangan jika terjadi hal-hal yang tak 

diinginkan. 

 

Kemudian, menurut Bapak Harlen Lubis informasi yang paling 

penting dalam strategi manajemen komunikasi pimpinan dalam 

meningkatkan kualitas karyawan di Brastagi Supermarket adalah terkait cara 

melayani dan menangani konsumen. Hal tersebut adalah informasi yang 

paling sangat penting, sebab tanpa pelayanan yang baik kepada konsumen, 

maka sebuah perusahaan tidak akan bisa bertahan lama dan bersaing di 

dunia usaha. 
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“informasi penting pasti tentang melayani dan menangani 

konsumen, karena di dunia usaha jika tidak memiliki konsumen, 

maka perusahaan tidak akan bertahan lama.” 

 

Lalu, peneliti bertanya tentang strategi manajemen komunikasi 

pimpinan dalam memprioritaskan pelayanan di Brastagi Supermarket. 

Menurut Bapak Harlen Lubis menyebutkan bahwa prioritas pelayanan yang 

dilakukan oleh Brastagi Supermarket yakni tentang pelayanan yang baik, 

seperti membantu konsumen yang kesulitan menemukan produk yang dicari, 

bersikap sopan dan ramah kepada konsumen, dan berada pada setiap titik- 

titik lokasi guna memudahkan konsumen jika ingin bertanya tentang produk 

yang akan dibeli. 

“biasanya prioritas pelayanan yang kami lakukan itu dengan 

memberikan pelayanan yang baik, misal kayak membantu konsumen 

yang lagi nyari produk, sikap harus ramah dan sopan, terus mereka 

berada pada titik-titik yang emang nantinya jika konsumen ingin 

bertanya, mereka bisa menjumpai karyawan kita.” 

 

Kemudian, peneliti bertanya terkait strategi manajemen komunikasi 

pimpinan dalam merancang spesifikasi pekerjaan pada karyawan guna 

meningkatkan kualitas pelayanan di Brastagi Supermarket. Bapak Harlen 

Lubis mengatakan bahwa pimpinan selalu merancang spesifikasi pekerjaan 

bagi setiap karyawan. Hal ini dikarenakan pekerjaan setiap karyawan 

memiliki perbedaan tanggung jawab dari berbagai divisi, seperti 

penanggung jawab produk makanan, penanggung jawab produk non-food, 

dan lain sebagainya. 

“kita selalu merancang spesifikasi pekerjaan karyawan karena 

setiap pekerjaan karyawan itu berbeda-beda tanggung jawabnya, 

misal penanggung jawab makanan, penanggung jawab produk 

bukan makanan, dan lain-lain. Jadi itu harus dirancang biar ga 
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salah kerjanya.” 

 

Selanjutnya, menurut Bapak Harlen Lubis, membuat spesifikasi 

pekerjaan dilakukan dengan beberapa cara, yakni pertama dengan 

mengetahui jenis pekerjaan yang akan dilakukan karyawan, kedua 

menganalisis kemampuan karyawan yang sesuai dengan pekerjaan tersebut. 

Kedua cara tersebut yang menurut Bapak Harlen sebagai bentuk cara untuk 

dapat merancang spesifikasi pekerjaan dengan baik sehingga dapat 

meningkatkan kualitas pelayanan di Brastagi Supermarket. 

“merancangnya ada dua cara menurut saya, yang pertama itu 

dengan mengetahui jenis pekerjaan yang akan dilakukan oleh 

karyawan, dan yang kedua itu dengan menganalisis kemampuan 

karyawannya.” 

 

Kemudian, peneliti bertanya tentang bagaimana strategi manajamen 

komunikasi perlu disiapkan agar dapat meningkatkan kualitas pelayanan di 

Brastagi Supermarket. Bapak Harlen Lubis mengatakan bahwa persiapan 

strategi manajemen komunikasi dilakukan sejak awal sebelum memulai 

pekerjaan, sebab dengan membuat strategi manajemen komunikasi, 

pimpinan dapat mempersiapkan segala hal bagi karyawan agar ketika 

melayani konsumen dengan baik dan mengurangi kendala-kendala yang 

terjadi selama melakukan pelayanan. 

“ya itu perlu disiapkan di awal-awal sebelum memulai pekerjaan 

mungkin, karena dengan strategi manajemen komunikasi itu, 

pimpinan dapat menyiapkan karyawan untuk melayani konsumen 

dengan baik dan mengurangi masalah di lapangan.” 

 

Lalu, peneliti menanyakan terkait pelaksanaan strategi manajemen 

komunikasi  dalam  meningkatkan  kualitas  pelayanan  di  Brastagi 
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Supermarket. Menurut Bapak Harlen Lubis, pelaksanaan strategi manajemen 

komunikasi sudah berjalan dengan baik karena pimpinan saling 

berkoordinasi satu sama lain untuk mengatur manajemen komunikasi 

tersebut. 

“sudah berjalan dengan baik pelaksanaannya, karena pimpinan 

selalu berkoordinasi satu sama lain untuk melaksanakan manajemen 

komunikasi tersebut.” 

 

Terakhir, peneliti bertanya tentang kendala yang dihadapi dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan karyawan di Brastagi Supermarket. Bapak 

Harlen Lubis mengatakan bahwa kendala yang dihadapi adalah ketika telah 

mempersiapkan strategi manajemen komunikasi dengan baik, namun 

menghadapi kendala yang tidak terduga di lapangan sehingga harus 

mempersiapkan solusi lain dalam menghadapi hal tersebut. 

“pastinya ada kendala, ya menurut saya kendala yang sering kami 

hadapi itu ketika ada kendala tak terduga terjadi dilapangan. Pas di 

briefing enggak dibicarakan, enggak taunya kejadian di lapangan, 

jadi kami harus siap dengan solusi lain untuk hal tersebut.” 

 

Selanjutnya, dengan narasumber ketiga peneliti bertanya tentang 

bagaimana strategi manajemen komunikasi pimpinan dalam menyusun 

informasi-informasi untuk meningkatkan kualitas pelayanan di Brastagi 

Supermarket. Menurut Bapak Pangeran, informasi di susun berdasarkan 

rapat terlebih dahulu oleh pimpinan-pimpinan yang menaungi karyawan, 

setelah itu informasi tersebut dibagikan kepada karyawan. 

“informasi disusun dari pimpinan kemudian nanti disampaikan ke 

karyawan” 
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Kemudian, menurut Bapak Pangeran informasi-informasi yang 

disusun oleh Pimpinan untuk meningkatkan kualitas pelayanan pada 

umumnya berkaitan dengan aturan dan tanggung jawab bekerja setiap 

pekerjaan yang dikerjakan. Selain itu, hal-hal yang diperlukan dalam 

melayani konsumen, seperti sikap, kerapian, dan kesopanan. 

“informasi yang disusun ada banyak. Tapi menurut saya yang pada 

umumnya disusun itu hal-hal yang berkaitan dengan aturan dan 

tanggung jawab kerja, cara melayani konsumen, sikapnya, sopan, 

dan rapi.” 

 

Kemudian, peneliti bertanya tentang informasi apa yang penting dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan di Brastagi Supermarket. Menurut Bapak 

Pangeran, informasi yang paling penting untuk disusun dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan adalah informasi tentang aturan dan tanggung jawab 

kerja, sebab jika karyawan tidak mengetahui aturan dan tanggung jawab 

kerja, maka karyawan akan bekerja tidak sesuai job description yang telah 

disiapkan. 

“menurut saya informasi yang paling penting itu terkait aturan dan 

tanggung jawab kerja, karena informasi itu jika ga diketahui oleh 

karyawan nanti kerjanya asal-asalan dan ga bagus” 

 

Selanjutnya, peneliti bertanya tentang prioritas pelayanan seperti apa 

yang dilakukan dalam meningkatkan kualitas pelayanan di Brastagi 

Supermarket. Menurut Bapak Pangeran, prioritas pelayanan yang paling 

penting adalah ramah dan senyuman karena dengan bersikap ramah dan 

senyum, maka pelanggan akan merasa nyaman dalam berbelanja. Selain itu, 

sikap jujur juga perlu diterapkan agar pelanggan memiliki kepercayaan 

terhadap pelayanan di Brastagi Supermarket. 
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“prioritas pelayanan yang dilakukan seperti ramah dan senyum biar 

pelanggan nyaman. Kejujuran juga harus diterapkan biar pelanggan 

mempunyai kepercayaan terhadap pelayanan kita.” 

 

Kemudian, peneliti bertanya tentang strategi manajemen komunikasi 

pimpinan dalam merancang spesifikasi pekerjaan untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan. Bapak Pangeran mengatakan bahwa pimpinan selalu 

merancang spesifikasi pekerjaan dengan cara mendiskusikan nya baik 

sesama pimpinan atau dengan tim yang di pimpin. Merancang spesifikasi 

pekerjaan menurut Bapak Pangeran merupakan hal yang penting karena 

karyawan dapat mengetahui pekerjaan dan tanggung jawab dalam bekerja. 

“tentu harus dirancang spesifikasi pekerjaan tersebut, dengan cara 

di diskusikan dengan pimpinan lain atau tim kita masing-masing. 

Dan ini hal yang penting karena merancang spesifikasi ini dapat 

membuat karyawan kita tau pekerjaannya seperti apa, tanggung 

jawabnya seperti apa.” 

 

Menurut Bapak Pangeran, dalam menyiapkan strategi manajemen 

komunikasi dalam meningkatkan kualitas pelayanan yang diperlukan adalah 

pengetahuan dan komunikasi yang baik. Pengetahuan merupakan modal 

untuk menganalisis segala kelebihan dan kekurangan yang dimiliki oleh 

karyawan, dan komunikasi yang baik untuk menemukan hal-hal yang perlu 

ditingkatkan atau dipertahankan. 

“menurut saya ya dengan pengetahuan dan komunikasi yang baik. 

kalau kita tau tentang kelebihan dan kekurangan kita, pasti 

pelayanan akan meningkat. sama dengan komunikasi yang baik, 

kalau kita bisa berkomunikasi yang baik dengan tim, kita juga pasti 

tau gimana keadaan tim kita.” 

 

Selanjutnya, peneliti bertanya tentang bagaimana pelaksanaan strategi 

manajemen komunikasi dalam meningkatkan kualitas pelayanan di Brastagi 
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Supermarket. Bapak Pangeran menyebutkan bahwa pelaksanaan strategi 

manajemen komunikasi sudah berjalan dengan baik, karena dilakukan secara 

teratur dan sesuai aturan yang berlaku. 

“pelaksanaannya sudah berjalan dengan baik, dan kami laksanakan 

secara teratur dan sesuai aturan yang berlaku.” 

 

Terakhir, peneliti bertanya tentang kendala yang dihadapi dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan di Brastagi Supermarket. Menurut Bapak 

Pangeran, kendala yang dihadapi untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

adalah kendala-kendala yang berada di lapangan dimana kendala tersebut 

tidak diperhitungkan sebelumnya dan di luar kendali strategi manajemen 

komunikasi yang telah di siapkan. Namun, walau demikian kendala-kendala 

yang dihadapi tetap dapat diselesaikan dengan baik. 

“yaa kadang ada kendala-kendala yang di luar kendali kita tanpa 

kita sadari, jadi kendala nya terjadi tanpa kita perhitungkan 

sebelumnya. Tapi ya walau begitu, kita tetap bisa menyelesaikan 

masalah itu, tapi ya nama nya kendala, itu lah menurut saya kendala 

nya.” 

 

 

4.2 Pembahasan 

 

Berdasarkan hasil wawancara penelitian yang telah dilakukan, strategi 

manajemen komunikasi pimpinan yang telah diterapkan oleh Brastagi 

Supermarket dalam meningkatkan kualitas pelayanan adalah dengan 

mempersiapkan job description karyawan yang akan membuat karyawan 

mengetahui bagaimana melakukan pekerjaan mereka masing-masing. Hal 

ini juga dapat membantu karyawan lebih bertanggung jawab terhadap 

pekerjaannya. 
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Seperti yang diungkapkan dalam penelitian yang dilakukan oleh 

(Garini & Rahman, 2024) menyebutkan bahwa untuk meningkatkan kinerja 

karyawan atau pegawai dapat dilakukan dengan cara seperti membagikan 

tugas-tugas pokok dan fungsi pekerjaannya yang disesuaikan dengan 

keterampilan masing-masing sehingga menghasilkan kualitas atau kinerja 

yang baik. 

Selain mempersiapkan job description kepada karyawan, untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan, pimpinan Brastagi Supermarket 

memberikan berbagai informasi penting untuk diketahui oleh karyawan, 

seperti Standard Operating Procedure (SOP), yakni pedoman karyawan 

dalam mematuhi aturan-aturan yang telah ditetapkan, dan bentuk-bentuk 

sikap serta perilaku yang harus diterapkan karyawan selama bekerja, seperti 

ramah, sopan santun, memberikan senyum, disiplin, serta memiliki 

kejujuran. 

Kemudian, Strategi manajemen komunikasi yang diterapkan oleh 

pimpinan dalam meningkatkan kualitas pelayanan adalah dengan 

memberikan prioritas pelayanan kepada pelanggan. Terdapat berbagai cara 

dalam memprioritaskan pelayanan, seperti bersikap ramah, sopan santun, 

memiliki kejujuran, dan membantu konsumen jika mengalami kendala atau 

kesulitan. 

Selain itu, Brastagi Supermarket juga merancang spesifikasi pekerjaan 

kepada karyawan guna meningkatkan kualitas pelayanan. Seperti yang 

diungkapkan  oleh  (Suparmo,  2020)  bahwa  salah  satu  tahap  dalam 
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melaksanakan strategi manajemen komunikasi dalam sebuah perusahaan 

adalah dengan merancang spesifikasi pekerjaan. 

Spesifikasi pekerjaan yang dirancang oleh pimpinan Brastagi 

Supermarket diantaranya dengan melakukan komunikasi antar pimpinan 

yang berkaitan dengan melayani konsumen untuk menentukan karyawan- 

karyawan yang dapat bekerja sesuai dengan kemampuannya sehingga 

karyawan lebih bertanggung jawab akan pekerjaannya. 

Kemudian, selain karyawan yang berfokus pada pelayanan pelanggan, 

manajemen komunikasi pimpinan juga mengarahkan sebagian karyawan 

untuk berfokus pada produk-produk makanan, sebab pelanggan Brastagi 

Supermarket pada umumnya mencari produk-produk yang berjenis 

makanan, seperti buah dan sayur. Oleh karena itu, jika produk-produk 

makanan tersebut dijaga dengan baik maka kualitas produk akan terjaga dan 

pelanggan akan merasa puas dengan kualitas makanan yang telah dijual. 

Dalam meningkatkan kualitas pelayanan di Brastagi Supermarket, 

pelaksanaan strategi manajemen komunikasi dilakukan secara 

berkesinambungan. Berdasarkan hasil wawancara ditemukan bahwa 

pelaksanaan tersebut dilakukan per hari, per minggu, dan per bulan. 

Pelaksanaan strategi tersebut terus di monitoring sehingga dapat 

mempertahankan atau meningkatkan kualitas pelayanan di Brastagi 

Supermarket. 

Pelaksanaan dan penerapan strategi manajemen komunikasi yang 

dilakukan  oleh  pimpinan  Brastagi  Supermarket  dalam  meningkatkan 
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kualitas pelayanan karyawan memerlukan dua faktor untuk keberhasilan hal 

tersebut, yakni memiliki pengetahuan, dan kedua komunikasi yang baik. 

Memiliki pengetahuan dapat digunakan dalam menyusun dan merancang 

berbagai pekerjaan yang akan diberikan kepada karyawan. Sedangkan 

komunikasi yang baik digunakan untuk membuat pesan yang sudah disusun 

dan dirancang dapat diterima dengan baik oleh karyawan sehingga karyawan 

dapat melaksanakan pekerjaan sesuai dengan instruksi dan rancangan. 

Seperti yang disebutkan dalam penelitian dari (Sjahruddin et al., 2023) 

yang mengatakan bahwa strategi manajemen komunikasi harus 

menggunakan komunikasi yang baik dengan melibatkan berbagai aspek 

dalam mengelola sebuah organisasi sehingga pelaksanaan strategi 

manajemen komunikasi dapat berjalan dengan baik. 
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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Simpulan 

 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan pada bab sebelumnya, maka 

simpulan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Strategi Manajemen Komunikasi Pimpinan dalam Meningkatkan Kualitas 

Pelayanan Karyawan di Brastagi Supermarket Medan sudah dilakukan 

dengan baik dengan menyusun dan merancang job description kepada 

karyawan, memberikan pengarahan untuk memiliki sikap ramah, sopan 

santu, murah senyum, dan memiliki kejujuran. 

2. Faktor-faktor keberhasilan dari pelaksanaan dan penerapan strategi 

manajemen komunikasi pimpinan dalam meningkatkan kualitas pelayanan 

di Brastagi Supermarket terdapat dua faktor, yakni faktor memiliki 

pengetahuan dan faktor komunikasi yang baik. 

3. Membuat spesifikasi pekerjaan yang dilakukan oleh pihak manajemen 

Brastagi Supermarket seperti membedakan karyawan di bagian food dan 

nonfood. Hal ini dilakukan karena agar tidak terjadi kesalahan dalam 

penyusunan barang bekakas dan makanan. 

4. Dalam rangka menerapkan strategi manajemen komunikasi yang dilakukan 

pimpinan dengan cara membuat pengerjaan tugas karyawan yang 

disesuaikan dengan bidangnya masing-masing. 
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5.2 Saran 

 

Maka dari itu, saran dalam penelitian ini yang akan diberikan oleh 

peneliti adalah sebagai berikut: 

1. Kepada Pimpinan Brastagi Supermarket diharapkan dapat terus 

mempertahankan dan meningkatkan kualitas pelayanan dengan 

memperhatikan berbagai aspek-aspek lain guna meningkatkan kualitas 

pelayanan. 

2. Kepada Peneliti selanjutnya diharapkan dapat mengembangkan dengan 

memfokuskan kajian strategi manajemen komunikasi. 

3. Kepada Karyawan diharapkan dapat terus mempertahankan kualitas 

pekerjaan yang sudah di jalani dengan baik dengan cara menerapkan 

disiplin, jujur, tanggung jawab, dan loyalitas kerja. 

4. Kepada pihak Manajemen diharapkan senantiasa melakukan evaluasi 

secara berkala untuk meningkatkan kualitas sumber daya di Brastagi 

Supermarket. 
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