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berjudul “Strategi Komunikasi Organisasi PT ASABRI Medan dalam
Meningkatkan Pelayanan Kepada Peserta” sebagai salah satu syarat untuk
memperoleh gelar sarjana.
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STRATEGI KOMUNIKASI ORGANISASI PT ASABRI MEDAN
DALAM MENINGKATKAN PELAYANAN KEPADA PESERTA

AMANDA MAYASARI
NPM : 2203110391

ABSTRAK

Fenomena dalam penelitian ini adalah masih adanya kendala dalam penyampaian
informasi pelayanan kepada peserta, terutama terkait perbedaan tingkat pemahaman
peserta serta keterbatasan dalam penggunaan layanan berbasis digital. Hal ini
menunjukkan pentingnya strategi komunikasi organisasi yang efektif dalam
mendukung peningkatan kualitas pelayanan. Rumusan masalah dalam penelitian ini
adalah bagaimana strategi komunikasi organisasi PT ASABRI Cabang Medan dalam
meningkatkan pelayanan kepada peserta. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
strategi komunikasi organisasi yang diterapkan dalam proses pelayanan kepada
peserta. Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode deskriptif.
Teknik pengumpulan data dilakukan melalui observasi, wawancara, dan dokumentasi.
Informan dalam penelitian ini terdiri dari dua orang pegawai dan satu orang peserta.
Teknik analisis data dilakukan melalui reduksi data, penyajian data, dan penarikan
kesimpulan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa strategi komunikasi organisasi yang
diterapkan meliputi aspek komunikator, pesan, media komunikasi, komunikan, dan
efek komunikasi. Pegawai sebagai komunikator menyampaikan informasi secara
langsung dengan bahasa yang sederhana, serta bersikap ramah dan komunikatif. Pesan
yang disampaikan berkaitan dengan prosedur pelayanan dan persyaratan administrasi.
Media komunikasi yang digunakan meliputi contact center, layanan Asabrilling, serta
aplikasi pesan instan. Peserta sebagai komunikan memberikan respons positif,
meskipun masih terdapat kendala dalam memahami layanan digital. Penelitian ini
menunjukkan bahwa strategi komunikasi organisasi yang diterapkan cukup efektif
dalam mendukung kelancaran pelayanan dan meningkatkan kepuasan peserta, namun
masih perlu peningkatan dalam sosialisasi penggunaan layanan digital.

Kata Kunci : Strategi komunikasi, Komunikasi Organisasi, Meningkatkan
Pelayanan
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Pelayanan merupakan indikator utama kesuksesan lembaga pemerintah
dan perusahaan negara dalam memenuhi keperluan masyarakat sebagai konsumen
jasa. Pelayanan yang bermutu tidak hanya fokus pada akurasi prosedur dan
kecepatan, tetapi juga pada kemampuan entitas untuk menjalin interaksi yang
transparan, edukatif, dan berpusat pada kepuasan pengguna.

Komunikasi organisasi memainkan peran krusial dalam mendukung
implementasi pelayanan  karena berfungsi sebagai kanal utama untuk
menyampaikan aturan, langkah-langkah, dan data layanan kepada. Dengan
komunikasi organisasi yang efisien, terbentuk kesepahaman bersama antara staf
dan pelanggan, sehingga proses layanan berjalan lebih teratur, hemat waktu, dan
bebas dari miskomunikasi.

Strategi komunikasi organisasi diperlukan supaya alur komunikasi internal
dan eksternal dapat direncanakan dan selaras dengan sasaran pelayanan. Strategi
komunikasi yang solid tidak hanya mengatur isi pesan, tetapi juga
mempertimbangkan fungsi penyampai, pilihan kanal, serta ciri-ciri penerima agar
pesan dapat diserap dan dipahami secara maksimal.

PT. ASABRI (Persero) sebagai perusahaan negara yang mengelola asuransi
sosial memiliki kewajiban besar untuk menyediakan pelayanan kepada anggota,

terutama an. an memerlukan layanan yang tidak akurat secara administrasi, tetapi



juga komunikatif dan empati karena terkait erat dengan hak, kesejahteraan, dan
kelangsungan hidup mereka.

PT. ASABRI (Persero) Cabang Medan dalam operasionalnya masih
dihadapkan pada berbagai hambatan komunikasi, seperti kurangnya pemahaman
peserta tentang tata cara layanan, proses klaim, dan info kebijakan. Situasi ini
menunjukkan bahwa mutu pelayanan sangat tergantung pada bagaimana organisasi
merancang dan melaksanakan strategi komunikasi yang efektif kepada peserta.

Dalam memberikan pelayanan PT ASABRI (persero) yang merupakan
salah satu perusahaan BUMN berbentuk Perseroan Terbatas ini bergerak dibidang
asuransi jiwa yang bersifat sosial. Untuk menghindari seperti hal-hal yang telah
disebutkan diatas PT ASABRI terus memberikan pelayanan prima kepada seluruh
peserta Prajurit TNI dan Anggota Polri serta PNS Kemhan/Polri. Dalam upaya
mencapai tujuan pelayanan prima, PT ASABRI dituntut untuk memenuhi
kebutuhan peserta bukan hanya dari sumber-seumber informasi tetapi dari fasilitas-
fasilitas fisik, kualitas pelayanan, dan teknologi yang dapat membantu proses
pelayanan sehingga tercapainya kepuasan pada peserta Prajurit TNI dan Anggota
Polri serta PNS Kemhan/Polri. (Handaningrum, 2023)

Administrasi pelayanan yang efektif juga mencerminkan kesiapan
organisasi dalam membangun sistem kerja yang tertib dan profesional. Hal ini
mencakup adanya standar operasional prosedur (SOP) yang jelas, penggunaan
teknologi informasi yang sesuai, serta kompetensi sumber daya manusia dalam
menjalankan fungsi administratif secara konsisten dan berkelanjutan. Dengan

demikian, administrasi pelayanan tidak hanya menjadi penunjang kerja, melainkan



bagian integral dari sistem pelayanan yang berkualitas dan responsif terhadap
kebutuhan Masyarakat. (Y. Putri et al., 2025)

Melihat Fenomena tersebut, Penelitian ini penting untuk dilakukan agar
dapat menganalisis secara mendalam tentang strategi komunikasi organisasi PT.
ASABRI Medan dalam meningkatkan pelayanan kepada peserta. Dengan fokus
pada aspek seperti kampanye media sosial, pelatihan internal, dan sistem feedback,
penelitian ini bertujuan mengisi celah pengetahuan tentang praktik komunikasi di
konteks asuransi Indonesia. Hasilnya diharapkan memberikan rekomendasi praktis
untuk membangun kepercayaan, mengoptimalkan efisiensi, dan berkontribusi pada
stabilitas organisasi secara nasional, terutama di tengah tuntutan transparansi dan
digitalisasi layanan .

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka rumusan masalah dalam
penelitian ini Adalah “Bagaimana strategi komunikasi organisasi PT. ASABRI
Medan dalam meningkatkan pelayanan kepada peserta?”’Tujuan dan Manfaat
Penelitian
1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan Penelitian ini adalah untuk mengetahui strategi komunikasi
organisasi PT. ASABRI MEDAN dalam meningkatkan pelayanan kepada
peserta.

1.4 Manfaat Penelitian

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut:



a. Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan mampu memberikan kontribusi dalam memperluas
dan memperdalam kajian ilmu komunikasi, khususnya pada bidang komunikasi
organisasi, melalui perbandingan antara teori-teori yang diperoleh selama
perkuliahan dengan realitas yang terjadi di lapangan. Melalui penelitian ini, peneliti
dapat mengetahui sejauh mana konsep-konsep komunikasi organisasi, seperti
kejelasan penyampaian pesan, pemanfaatan media komunikasi yang efektif, serta
peran pegawai dalam pelayanan, dapat diilmplementasikan secara nyata dalam upaya
meningkatkan kualitas pelayanan kepada peserta.
b. Manfaat Akademis
Sebagai syarat penyelesaian tugas akhir program studi ilmu komunikasi,
fakultas 1lmu sosial dan ilmu politik universitas muhammadiyah sumatera utara.
1.5 Sistematika Penulisan
BABI : Pendahuluan
Pada bab ini penulis akan membahas tentang uraian dari latar
belakang masalah, perumusan masalah, serta tujuan dan manfaat
penelitian.
BABII :  Uraian teoritis
Bab ini akan menguraikan teori dan konsep penelitian mengenai
pengertian komunikasi organisasi, strategi komunikasi,
pelayanan , peserta sebagai khalayak pelayanan.
BABIII:  Metode Penelitian

Pada bab ini terdiri dari uraian jenis penelitian, kerangka konsep,



BAB IV :

BABV :

definisi konsep,kategorisasi penelitian, teknik pengumpulan data,
teknik analisis data, waktu dan lokasi penelitian.

Hasil Penelitian dan Pembahasan

Bab ini akan menguraikan tentang ilustrasi penelitian, hasil
penelitian, dan pembahasan.

Penutup

Terdiri dari simpulan dan saran, yang disusun berdasarkan hasil
penelitian dan pembahasan yang telah diuraikan pada bab

sebelumnya.



BAB II

URAIAN TEORITIS

2.1 Strategi Komunikasi

Strategi komunikasi merupakan suatu kegiatan yang mutlak perlu
dilakukan, baik oleh pribadi, kelompok, lembaga maupun organisasi. Terciptanya
hubungan yang baik dalam suatu instansi dengan masyarakat akan menciptakan
komunikasi yang sehat. Strategi komunikasi menjadi salah satu pengaruh penting
dalam pelayanan yang diberikan suatu instansi. Karena setiap usaha suatu instansi
dipengaruhi oleh komunikasi yang baik (Agustiani, 2022).

Dalam organisasi pelayanan, strategi komunikasi digunakan untuk
meningkatkan efektivitas penyampaian informasi kepada masyarakat. Strategi
komunikasi yang tepat dapat membantu organisasi mengurangi kesalahpahaman,
meningkatkan pemahaman terhadap layanan, serta mendorong terciptanya
pelayanan yang transparan dan akuntabel.

Dalam sebuah organisasi strategi komunikasi mempunyai peran yang sangat
penting, karena suatu program tidak akan ada artinya tanpa adanya suatu strategi
komunikasi, karena itu strategi komunikasi merupakan hal terpenting yang harus
dilakukan guna menyampaikan isi pesan atau informasi (Ibnu Chaldun -Jakarta et
al., 2024).

Kegiatan apapun bentuknya perlu diawali dengan strategi setiap strategi
juga pasti ada alasan mengapa strategi itu dilakukan. Demikian halnya dengan

strategi komunikasi, alasan mengapa strategi dalam bidang komunikasi dibutuhkan,



karena sarana komunikasi dan informasi merupakan suatu sumber yang masih
terdapat dalam jumlah terbatas.

Untuk mencapai tujuan komunikasi yang optimal, strategi komunikasi
adalah kombinasi terbaik dari semua komponen komunikasi, yaitu komunikator,
pesan, saluran (media), penerima, dan pengaruh atau efek. Dengan mempelajari
teknik komunikasi yang tepat, humas dapat mempertimbangkan tindakan apa yang
dapat dilakukan dan ke mana komunikasi dilakukan. Mereka juga dapat membaca
ke mana komunikasi dilakukan dan apa dampak yang dapat ditimbulkan oleh
komunikasi tersebut. Selain itu, dalam membangun atau mempertahankan reputasi
positif suatu lembaga pemerintahan (Puspa Ayudia & Sri Wulandari, 2021).

2.2 Komunikasi Organisasi

Komunikasi adalah proses berbagai makna melalui perilaku verbal dan
nonverbal. Segala perilaku dapat disebut komunikasi jika melibatkan dua orang
atau lebih (Tharig & Akhyar).Komunikasi organisasi adalah salah satu aspek yang
ada didalam organisasi dan berbicara tentang peralihan informasi dari seorang
pimpinan kepada bawahan, hal ini ditunjukan dengan adanya arus komunikasi yang
terdiri dari komunikasi vertical, komunikasi horizontal, dan komunikasi diagonal,
demi tercapainya tujuan dari organisasi maka harus baik arus komunikasi yang
dilakukan oleh pegawai dengan begitu semangat kerja yang dibangun akan semakin
tinggi.

Semangat kerja yang dibangun oleh seluruh pegawainya berpengaruh
terhadap produktivitas kerja (Rizky et al., 2023). Komunikas organisasi adalah

suatu komunikasi yang terjadi dalam suatu organisasi tertentu. Komunikasi dapat



mempengaruhi organisasi jika komunikasi berjalan dengan efektif (Sari & Basit,
2018).

Komunikasi organisasi merupakan elemen fundamental dalam pelayanan,
Efektivitas komunikasi organisasi menjadi faktor kunci dalam menentukan
keberhasilan penyampaian layanan kepada masyarakat. Menurut Jensen & McLean
(2018), komunikasi yang baik dapat meningkatkan transparansi, memperkuat
kepercayaan masyarakat, dan mempercepat penyampaian layanan.

Salah satu upaya untuk menghasilkan keberhasilan komunikasi adalah
keahlian dalam berkomunikasi. Keahlian dalam berkomunikasi sangat
diperlukan, terutama bagi mereka yang seringkali berinteraksi dengan orang lain
baik dalam situasi formal maupun non formal. Pada level organisasi, kebutuhan
akan kecakapan dalam berkomunikasi memiliki peran yang sangat besar dalam
keberhasilan sebuah organisasi (Tri & Wahyutama, 2021).

Strategi komunikasi organisasi dalam pelayanan pada dasarnya tidak
dapat dilepaskan dari unsur-unsur komunikasi yang membentuk proses
penyampaian informasi antara organisasi penyelenggara layanan dan masyarakat
sebagai penerima layanan (Wahyono & Rafinita Aditia, 2022). menjelaskan
bahwa komunikasi pelayanan tersusun atas beberapa unsur utama yang saling
berkaitan dan menentukan efektivitas pelayanan yang diberikan oleh organisasi.

Unsur pertama adalah komunikator, yaitu aparatur atau pegawai
organisasi pelayanan yang bertugas menyampaikan informasi layanan kepada
masyarakat. Dalam konteks pelayanan, komunikator tidak hanya berperan

sebagai penyampai pesan, tetapi juga sebagai representasi organisasi. Oleh karena



itu, kemampuan komunikasi, sikap ramah, kejelasan penyampaian informasi,
serta profesionalitas aparatur menjadi faktor penting dalam membangun
kepercayaan terhadap layanan yang diberikan.

Unsur kedua adalah pesan, yaitu isi informasi yang disampaikan kepada
masyarakat terkait pelayanan, seperti prosedur pelayanan, persyaratan
administrasi, alur pelayanan, hingga hak dan kewajiban pengguna layanan. Pesan
dalam pelayanan harus disusun secara jelas, sederhana, akurat, dan mudah
dipahami oleh berbagai lapisan masyarakat agar tidak menimbulkan
kesalahpahaman atau persepsi negatif terhadap kualitas.

Unsur ketiga adalah media atau saluran komunikasi, yaitu sarana yang
digunakan organisasi dalam menyampaikan pesan pelayanan . Media komunikasi
dapat berupa komunikasi langsung tatap muka, papan informasi, brosur, hingga
pemanfaatan media digital seperti website resmi dan media sosial instansi.
Pemilihan media yang tepat harus disesuaikan dengan karakteristik masyarakat
sebagai pengguna layanan agar pesan dapat diterima secara efektif.

Unsur keempat adalah komunikan, yaitu masyarakat atau sebagai
penerima pesan pelayanan. Masyarakat memiliki latar belakang pendidikan,
tingkat pemahaman, dan kebutuhan yang berbeda-beda, sehingga strategi
komunikasi organisasi harus mempertimbangkan kondisi tersebut agar pelayanan
dapat diakses secara adil dan merata oleh seluruh lapisan masyarakat.

Unsur terakhir adalah efek atau dampak komunikasi, yaitu hasil yang
ditimbulkan setelah pesan pelayanan disampaikan. Efek komunikasi dapat berupa

meningkatnya pemahaman masyarakat terhadap prosedur pelayanan, kepuasan
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terhadap layanan, serta tumbuhnya kepercayaan kepada organisasi pelayanan.
Efek ini menjadi indikator keberhasilan strategi komunikasi organisasi dalam
mendukung kualitas pelayanan .

Dengan demikian, strategi komunikasi organisasi dalam pelayanan
merupakan rangkaian proses yang melibatkan komunikator, pesan, media,
komunikan, dan efek komunikasi secara terpadu. Apabila setiap unsur tersebut
dikelola dengan baik, maka organisasi pelayanan dapat memberikan pelayanan
yang efektif, transparan, dan berorientasi pada kepuasan masyarakat.

Organisasi yang bergerak dalam bidang pelayanan adalah contoh yang
paling terlihat bagaimana kompetensi komunikasi yang dimiliki pegawainya
menjadi alat ukur keberhasilan dalam memberikan pelayanan. yang terdiri dari
beragam latar belakang pendidikan, usia, dan tingkat social tentunya
membutuhkan cara komunikasi yang berbeda. Pegawai dituntut untuk dapat
melakukan pelayanan yang baik melalui kompetensi komunikasi yang dimilikinya.

Dengan demikian strategi komunikasi dalam suatu organisasi merupakan
upaya yang diarahkan untuk membangun komunikasi agar mencapai tujuan
strategis. Seperti dijelaskan sebelumnya fungsi komunikasi dalam organisasi tidak
hanya untuk mendorong produktivitas organisasi dan mencapai tujuan unit
organisasi, tetapi juga diarahkan untuk mendukung pencapaian tujuan yang lebih
luas di tingkat nasional yang bersifat strategis (Dr. Marlin P. Marpaung M.Sc.
Madeline K Hendytio, 2021).

Rasyid (1998: 139) menyatakan bahwa pemerintahan pada hakikatnya

adalah pelayanan kepada masyarakat serta menciptakan kondisi Yyang
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memungkinkan kepada setiap anggota masyarakat untuk mengembangkan
kemampuan dan kreativitasnya demi mencapai tujuan bersama. Dengan demikian,
seluruh aktivitas birokrasi pemerintahan dalam tingkatan apapun semata-mata
ditujukan untuk memberikan jasa pelayanan kepada masyarakat sesuai dengan
tuntutan dan dinamika perkembangan masyarakat. Pelayanan adalah segala
kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan, sebagai
upaya pemenuhan kebutuhan penerima pelayanan maupun pelaksanaan ketentuan
peraturan perundang-undangan.

Pelayanan umum atau pelayanan merupakan istilah yang menggambarkan
bentuk dan jenis pelayanan pemerintah kepada rakyat atas dasar kepentingan umum
(Lay, 2002). Pelayanan dapat diartikan sebagai pemberian layanan (melayani)
keperluan orang atau masyarakat yang mempunyai kepentingan pada organisasi itu
sesuai dengan aturan pokok dan tata cara yang telah ditetapkan.

2.3 Pelayanan

Pelayanan merupakan salah satu fungsi utama pemerintahan dan badan
usaha yang ditugaskan untuk memenuhi kebutuhan masyarakat dalam bentuk
penyediaan barang, jasa, dan layanan administratif sesuai dengan peraturan
perundang-undangan yang berlaku. Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009
tentang Pelayanan mendefinisikan pelayanan sebagai “kegiatan atau rangkaian
kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan
perundang-undangan bagi setiap warga negara dan penduduk atas barang, jasa,
dan/atau pelayanan administratif yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan ”

(Ibnu Chaldun -Jakarta 2024).
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Definisi ini menunjukkan bahwa pelayanan tidak hanya Dbersifat
administratif, tetapi mencakup seluruh aksi pelayanan yang dirasakan langsung
olen masyarakat sebagai penerima layanan, dengan tujuan utama memenuhi
kepentingan dan kebutuhan mereka secara efektif dan profesional.

Dalam memberikan pelayanan yang terbaik untuk keperluan masyarakat
pada suatu organisasi pemerintahan itu harus sesuai dengan tugas pokok dan
fungsi yang telah ditetapkan. Oleh karena itu, pelayanan harus dapat memenuhi
kebutuhan dan keinginan masyarakat oleh aparatur negara yang pada ahkirnya
dapat meningkatkan kesejahteraan masyarakat (Farhan & Ahyaruddin, 2025).

Pelayanan menjadi indikator penting dalam mewujudkan good
governance, yaitu prinsip tata kelola pemerintahan yang baik di mana elemen
transparansi, akuntabilitas, responsivitas, dan partisipasi menjadi tolok ukur
keberhasilan penyelenggaraan negara. Kualitas pelayanan sangat menentukan
tingkat kepuasan masyarakat serta memperkuat kepercayaan terhadap institusi
negara, sehingga setiap penyelenggara layanan dituntut untuk tidak hanya
melaksanakan prosedur administratif, tetapi juga memperhatikan bisa jauh lebih
efektif dalam menjawab tuntutan kebutuhan dan harapan masyarakat (Ratna Ani
Lestari, 2024).

Dalam konteks praktik pelayanan, komunikasi memegang peranan
penting karena menjadi sarana utama dalam menjembatani antara penyelenggara
layanan dan masyarakat sebagai pengguna layanan. Komunikasi yang efektif dan
etis antara petugas dan membantu dalam menyampaikan informasi layanan,

menjelaskan prosedur, serta merespons keluhan dan aspirasi masyarakat.
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Penelitian menunjukkan bahwa komunikasi etis menjadi faktor determinan dalam
mewujudkan pelayanan yang bermutu, karena nilai pelayanan sering diukur dari
cara petugas berinteraksi secara komunikatif dengan penerima layanan
(Suhifatullah, 2019).

Seiring dengan perkembangan teknologi dan tuntutan reformasi birokrasi,
PT ASABRI Medan juga melakukan inovasi pelayanan melalui pemanfaatan
sistem digital dan peningkatan standar pelayanan. Transformasi ini bertujuan
untuk meningkatkan efisiensi, transparansi, dan akuntabilitas pelayanan, sehingga
mampu membangun kepercayaan peserta serta menciptakan citra positif institusi.
Dengan demikian, pelayanan di PT ASABRI Medan tidak hanya berfungsi sebagai
pemenuhan kewajiban administratif, tetapi juga sebagai sarana membangun
hubungan jangka panjang yang harmonis antara institusi dan peserta.
2.4 Peserta

Peserta merupakan kelompok masyarakat yang memiliki karakteristik
khusus termasuk keterbatasan fisik, usia lanjut, serta kebutuhan akan informasi
yang jelas dan mudah dipahami. Pendekatan komunikasi yang sederhana dan
empatik sangat diperlukan karena lansia sering menghadapi hambatan dalam
memahami informasi layanan jika disampaikan secara kompleks (de Lima et al.,
2025). Dalam konteks PT. ASABRI Medan, peserta merupakan sasaran utama
pelayanan yang berkaitan langsung dengan hak jaminan sosial dan kesejahteraan.
Komunikasi organisasi yang efektif sangat diperlukan agar peserta memahami

prosedur layanan, hak dan kewajiban, serta kebijakan yang berlaku.
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Pendekatan komunikasi yang sederhana, empatik, dan berorientasi pada
kebutuhan lansia sangat diperlukan karena komunikasi efektif terbukti
berpengaruh terhadap kepuasan lansia dalam pelayanan kesehatan dan sosial
(Nurmayunita 2025). Kepuasan peserta sangat bergantung pada beberapa
komponen utama yang mempengaruhi tingkat kepuasan mereka.
Transparentitas informasi yang diberikan oleh lembaga pengelola dan ketepatan
waktu dalam pencairan dana adalah komponen yang paling penting. Peserta
mengharapkan layanan yang cepat dan akurat, tanpa hambatan yang disebabkan
oleh sistem birokrasi yang membingungkan. Ketidakpuasan yang besar dapat
terjadi karena pembayaran yang tertunda atau kebingungan tentang hak. Oleh
karena itu, lembaga pengelola harus memastikan sistem administrasi mereka
berjalan dengan baik untuk mencegah kesalahan dan keterlambatan dalam
pencairan (Benny et al., 2018).

Lansia memiliki kebutuhan informasi yang spesifik dan sering mengalami
kendala dalam mengakses informasi layanan karena keterbatasan kemampuan
pencarian dan pemrosesan informasi, sehingga komunikasi organisasi yang
efektif sangat diperlukan untuk menjelaskan hak, prosedur, dan kebijakan layanan
kepada peserta. Kajian tentang pelayanan sosial bagi lanjut usia menunjukkan
bahwa setiap model pelayanan harus beradaptasi dengan karakteristik fisik, sosial,
dan kebutuhan psikologis lansia untuk memastikan pelayanan yang bermakna dan
memberikan kesejahteraan. Oleh karena itu, pelayanan kepada peserta
memerlukan pendekatan komunikasi yang sederhana, empatik, dan berorientasi

pada kebutuhan mereka (Osira & Hadiprashada, 2025).
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METODE PENELITIAN

3.1 Jenis Penelitian

Penelitian ini menggunakan metode kualitatif dengan pendekatan
deskriptif. Pendekatan ini dipilih karena penelitian bertujuan untuk memahami
secara mendalam bagaimana strategi komunikasi organisasi yang diterapkan
olehn PT ASABRI (Persero) Cabang Medan dalam meningkatkan pelayanan
kepada peserta. Penelitian kualitatif deskriptif tidak berfokus pada pengujian
angka atau statistik, melainkan pada proses, makna, serta pemahaman terhadap
fenomena yang diteliti.

Menurut Sugiyono (2020) menjelaskan bahwa penelitian kualitatif
deskriptif bertujuan untuk menggambarkan dan menjelaskan suatu fenomena
secara sistematis dan faktual tanpa melakukan pengujian hipotesis. Data yang
dihasilkan dalam penelitian kualitatif umumnya berupa kata-kata, perilaku, serta
dokumen yang diperoleh melalui observasi, wawancara, dan dokumentasi.
Penelitian kualitatif berfokus pada pemahaman mendalam terhadap fenomena
sosial, budaya, dan perilaku manusia melalui pengumpulan serta analisis data
yang bersifat deskriptif, naratif, dan interpretatif (Faustyna, 2023).

Pendekatan deskriptif digunakan karena penelitian ini bertujuan untuk
menyajikan data dalam bentuk uraian mendalam tanpa melakukan pengujian
hipotesis. Pendekatan ini selaras dengan penelitian Putri, Rahman, dan Siregar

yang menggunakan metode kualitatif deskriptif untuk menganalisis strategi

15
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komunikasi organisasi dalam pelayanan.

Metode penelitian kualitatif deskriptif dianggap tepat untuk digunakan
dalam penelitian ini karena memberikan ruang bagi peneliti untuk menggali
Strategi Komunikasi Organisasi PT. ASABRI Cabang Medan dalam
Meningkatkan Pelayanan kepada Peserta.

3.2 Kerangka Konsep

Gambar 3. 1 Kerangka Konsep

Strategi Komunikasi Organisasi PT. ASABRI Medan dalam Meningkatkan
Pelavanan kepada Peserta

¥

Peningkatan kualitas pelayanan kepada peserta PT. ASABRI Medan

l Obszservast
Metode Penelitian [ [
Kualitatif T: Wawancara
l Diokumentasi

Strategi komunikasi organisazi berperan dalam meningkatkan kualitas
pelayanan serta kepuasan peserta PT. ASABRI Medan

Sumber : Olahan Peneliti, 2026

3.3 Definisi Konsep

Konsep berfungsi sebagai dasar untuk memahami fenomena secara
sistematis. Konsep membantu peneliti menjelaskan realitas yang kompleks ke
dalam istilah yang lebih sederhana dan terukur. Sebagaimana dijelaskan oleh
Rahardjo (2018), konsep merupakan abstraksi yang digunakan untuk
menggambarkan kejadian atau keadaan yang menjadi fokus penelitian.
Berdasarkan kerangka konsep tersebut, maka definisi konsep dalam penelitian ini

yaitu:
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1. PT. Asabri Medan
PT ASABRI (Persero) Cabang Medan merupakan badan usaha
milik negara yang menyelenggarakan pelayanan di bidang asuransi sosial
bagi prajurit TNI, anggota Polri, dan peserta, khususnya dalam pemberian
layanan administrasi dan hak-hak.
2. Strategi Komunikasi Organisasi
Strategi  komunikasi organisasi adalah perencanaan dan
pengelolaan komunikasi yang dilakukan oleh PT ASABRI Cabang Medan
secara sistematis untuk menyampaikan informasi, membangun
pemahaman, serta menjalin hubungan yang efektif antara organisasi
dengan peserta.
3. Unsur Strategi Komunikasi
Unsur strategi  komunikasi merupakan komponen-komponen
utama dalam proses komunikasi organisasi yang meliputi komunikator,
pesan, media komunikasi, metode komunikasi, dan umpan balik, yang
saling berkaitan dalam mendukung keberhasilan penyampaian informasi
pelayanan.
4. Pelayanan
Pelayanan  adalah segala bentuk kegiatan pelayanan yang
diberikan oleh PT ASABRI Cabang Medan kepada peserta dalam rangka
pemenuhan kebutuhan administratif dan informasi, sesuai dengan

ketentuan peraturan perundang-undangan yang berlaku.
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5. Meningkatkan Pelayanan Peserta
Meningkatkan pelayanan pada peserta adalah upaya perbaikan
kualitas pelayanan yang dilakukan oleh PT ASABRI Cabang Medan
melalui penerapan strategi komunikasi organisasi yang efektif, sehingga
tercipta pelayanan yang lebih jelas, cepat, tepat, responsif, dan

memberikan kepuasan bagi peserta.

3.4 Kategorisasi Penelitian

Tabel 4. 1 Kategorisasi Penelitian

No. Kategorisasi Penelitian Indikator
1. Strategi Komunikasi 1. Komunikator
Organisasi a. Cara pegawai  menyampaikan

informasi pelayanan
b. Sikap dan profesionalitas pegawai
saat melayani peserta
2. Pesan
c. Kejelasan informasi prosedur dan
persyaratan pelayanan
d. Kelengkapan dan  keakuratan
informasi pelayanan
3. Media Komunikasi
e. Jenis media yang digunakan dalam
penyampaian informasi
f. Kemudahan akses media bagi
peserta
4. Komunikan (Peserta )
g. Tingkat  pemahaman peserta
terhadap informasi pelayanan
h. Respons  peserta terhadap
penjelasan petugas
5. Efek Komunikasi
i. Dampak komunikasi terhadap
kelancaran pelayanan
j.  Tingkat kepuasan peserta terhadap
pelayanan

Sumber : Olahan Peneliti 2026



19

3.5 Informan atau Narasumber

Dalam penelitian kualitatif, keberadaan narasumber menjadi elemen
penting karena merekalah yang memberikan informasi langsung terkait fenomena
yang diteliti. Penelitian lapangan sangat bergantung pada kemampuan peneliti
dalam memilih informan yang tepat agar data yang dikumpulkan kredibel dan dapat
dipertanggungjawabkan. (Aripandu Andaristo et al., 2025)

Penentuan narasumber dalam penelitian mengenai strategi komunikasi
PT. ASABRI Medan ini tidak dilakukan secara acak, tetapi disesuaikan dengan
kebutuhan penelitian dan kedalaman informasi yang dibutuhkan. Pemilihan
narasumber ditentukan berdasarkan keterlibatan mereka dalam kegiatan
komunikasi organisasi di PT ASABRI Medan. Oleh karena itu, informan utama
dalam penelitian ini adalah:

e Kepala Kantor Cabang atau Manajer Bidang Layanan PT. ASABRI
Medan, sebagai pihak yang merancang dan bertanggung jawab atas
strategi komunikasi organisasi.

e Karyawan atau Staf Frontliner yang berinteraksi langsung dengan para
peserta dalam memberikan pelayanan.

e Peserta TNI, POLRI, yang pernah menerima layanan di PT. ASABRI
Medan baik yang aktif maupun pensiunan sebagai narasumber pendukung
untuk memberikan sudut pandang yang lebih lengkap mengenai kualitas

pelayanan yang diterima.
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3.6 Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan dengan
beberapa cara untuk memperoleh informasi secara mendalam sesuai dengan fokus
penelitian. Dalam penelitian kualitatif, peneliti menjadi instrumen utama dalam
mengumpulkan data, sehingga proses pengumpulan data dilakukan secara langsung
di lapangan. Maka penelitian ini menggunakan beberapa teknik, yaitu :

1. Observasi

Observasi merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan
dengan cara mengamati objek penelitian secara langsung di lapangan,
dimana peneliti melihat, mencatat, dan menginterpretasikan fenomena yang
terjadi tanpa intervensi. Metode ini memungkinkan peneliti memahami pola
perilaku, interaksi, suasana, dan konteks nyata yang terjadi dalam situasi
sosial atau organisasi yang sedang diteliti (H. J. Putri & Murhayati, 2025).
2. Wawancara

Wawancara adalah metode yang digunakan untuk memperoleh
informasi melalui percakapan antara peneliti dan informan. Teknik ini
memberikan kesempatan kepada peneliti untuk menelusuri alasan,
pengalaman, maupun pandangan pribadi informan. Wawancara dapat
bersifat santai ataupun mengikuti daftar pertanyaan tertentu, tergantung
tujuan penelitian. Keunggulannya adalah peneliti dapat menggali jawaban
yang tidak dapat diperoleh melalui observasi (Ardiansyah et al., 2023).
3. Dokumentasi

Dokumentasi berfungsi sebagai sumber data sekunder yang



21

membantu memvalidasi atau melengkapi informasi dari metode lainnya.
Dokumen dapat berupa arsip resmi, foto, kegiatan, transkrip, laporan,
maupun catatan yang dibuat selama proses penelitian berlangsung. Melalui
dokumentasi, peneliti dapat meninjau ulang berbagai bukti yang berkaitan
dengan objek penelitian tanpa harus kembali ke lapangan (Daruhadi &
Sopiati, 2024).
3.7 Teknik Analisis Data
Analisis data merupakan tahapan penting yang dilakukan setelah seluruh
proses pengumpulan data selesai. Pada tahap ini, peneliti mulai menelaah
keseluruhan data yang diperoleh, kemudian mengolah serta menyusunnya secara
sistematis agar dapat memberikan pemahaman yang jelas mengenai penelitian
(Qomaruddin & Sa’diyah, 2024). Teknik analisis data yang digunakan dalam
penelitian ini adalah model analisis data interaktif yang dikemukakan oleh Miles
dan Huberman, yang terdiri dari empat komponen utama, yaitu pengumpulan data,
reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan.
1. Pengumpulan Data
Pengumpulan data digunakan untuk mengumpulkan informasi yang
relevan dengan topik penelitian. Pengumpulan dapat dilakukan melalui
observasi, wawancara, atau dokumen pendukung lainnya. Data yang
terkumpul menjadi dasar untuk tahap analisis berikutnya.
2. Reduksi Data
Setelah data diperoleh, peneliti melakukan proses seleksi untuk

menentukan data mana yang penting dan berkaitan erat dengan fokus
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penelitian. Reduksi data dilakukan dengan menyingkirkan informasi yang
tidak mendukung tujuan penelitian agar analisis dapat berjalan secara lebih
terarah. Pada tahap ini, peneliti mengelompokkan, memfokuskan, dan
menyederhanakan data yang telah diperoleh.
3. Penyajian Data

Penyajian data merupakan kegiatan menyajikan data yang telah
direduksi dalam bentuk yang lebih teratur dan mudah dipahami. Penyajian
ini dapat berupa uraian naratif, tabel, bagan, ataupun kategori tertentu sesuai
kebutuhan penelitian. Penyusunan data secara sistematis memudahkan
peneliti untuk melihat hubungan antar-temuan dan mengenali pola yang

muncul dari data tersebut.

4. Penarik Kesimpulan
Penarikan kesimpulan disusun dengan mempertimbangkan data
yang telah diproses dan disajikan, sehingga hasil akhir benar-benar
mencerminkan kondisi yang ditemukan dalam penelitian.
3.8 Waktu dan Lokasi Penelitian
Waktu penelitian direncanakan pada bulan Desember 2025 sampai
dengan april 2026, sesuai dengan kebutuhan dan kelancaran proses pengumpulan
data di lapangan. Adapun lokasi penelitian bertempat di PT. ASABRI Cabang

Medan yang beralamat di JI. T. Amir Hamzah No. 4, Helvetia, Kota Medan.
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3.9 Deskripsi Ringkas Objek Penelitian
3.9.1 Sejarah Berdirinya PT Asabri (Persero) Cabang Medan

PT ASABRI (Persero) berdiri pada 1 Agustus 1971 dengan nama
Perusahaan Umum Asuransi Sosial Angkatan Bersenjata Republik Indonesia
(Perum ASABRI), berdasarkan Peraturan , berdasarkan Peraturan Pemerintah
Nomor 45 Tahun 1971. Pendiriannya bertujuan untuk menyediakan solusi asuransi
yang lebih sesuai bagi prajurit TNI, anggota Polri, dan ASN di lingkungan
Kementerian Pertahanan dan Polri, menggantikan program Taspen yang
sebelumnya berlaku.

Seiring waktu, beberapa tantangan terkait program Taspen muncul, antara
lain:

1. Perbedaan Batas Usia Pensiun: Batas usia pensiun untuk TNI dan Polri
diatur oleh Undang-Undang Nomor 6 Tahun 1966, sedangkan ASN
mengacu pada Undang-Undang Nomor 11 Tahun 1969.

2. Risiko Tinggi: Prajurit TNI dan Polri menghadapi risiko tinggi, dengan
banyak yang gugur atau meninggal dalam tugas.

3. Pengurangan Prajurit: Kebijakan pemerintah yang dimulai pertengahan
1971 untuk mengurangi jumlah prajurit dalam rangka peremajaan.

4. Ketidaksesuaian luran: luran yang terkumpul tidak mencukupi untuk
menutupi klaim yang diajukan.

5. Sebagai tindak lanjut, Dephankam (sekarang Kementerian Pertahanan) me
mbentuk lembaga asuransi baru, ASABRI. Padatahun 1991, status

ASABRI diubah dari Perum menjadi Perseroan Terbatas (Persero) berdasa
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rkan Peraturan Pemerintah Nomor 68 Tahun 1991, dengan pembaruan An

ggaran Dasar melalui beberapa akta notaris.

Pada Tahun 2015, Peraturan Pemerintah Nomor 102 tahun 2015
memperluas manfaat asuransi ASABRI dari 9 manfaat menjadi 18 manfaat.
Perubahan lebih lanjut pada tahun 2020 melalui Peraturan Pemerintah Nomor 54
Tahun 2020 menyesuaikan nilai manfaat program sesuai kebutuhan peserta.

a. Filosofi

Berdasarkan Undang- Undang Nomor 2 Tahun 1992 tentang Usaha
Perasuransian, PT ASABRI (Persero) merupakan perusahaan asuransi jiwa,
sedangkan menurut sifat penyelenggaraan usahanya bersifat sosial. ASABRI
bertujuan memberikan perlindungan finansial secara wajib kepada prajurit TNI,
anggota Polri, dan ASN di lingkungan Kementerian Pertahanan dan Polri.
Penyelenggaraannya berlandaskan prinsip asuransi sosial, yaitu kegotongroyongan,
di mana anggota saling membantu sesuai dengan kemampuan dan risiko masing-
masing.

3.9.2 Visi dan Misi
o Visi : Menjadi pengelolah asuransi terpercaya , profesional dan
perduli kepada kesejahteraan peserta.
o Misi : Memberikan layanan prima bagi peserta  dengan
memanfaatkan teknologi informasi, mengoptimalkan pengelolaan

dana, serta menerapkan tata kelola yang baik.



BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1 Hasil Penelitian

Pada bagian ini peneliti memaparkan hasil penelitian yang diperoleh selama
proses penelitian di lapangan mengenai strategi komunikasi organisasi dalam
meningkatkan pelayanan kepada peserta di PT ASABRI Cabang Medan. Penelitian
ini dilakukan untuk mengetahui bagaimana strategi komunikasi yang diterapkan
oleh organisasi dalam menyampaikan informasi pelayanan kepada peserta serta
bagaimana dampak komunikasi tersebut terhadap kualitas pelayanan yang
diberikan.

Data penelitian diperoleh melalui beberapa teknik pengumpulan data yaitu
observasi, wawancara, dan dokumentasi. Observasi dilakukan secara langsung di
lokasi penelitian untuk mengamati proses pelayanan yang berlangsung di kantor PT
ASABRI Cabang Medan. Wawancara dilakukan kepada beberapa informan yang
memiliki pengetahuan dan pengalaman terkait pelayanan kepada peserta. Selain itu,
peneliti juga mengumpulkan data melalui dokumentasi yang berkaitan dengan
kegiatan pelayanan di PT ASABRI Cabang Medan. Adapun hasil penelitian yang
diperoleh kemudian disajikan berdasarkan teknik pengumpulan data yang
digunakan dalam penelitian ini.

4.1.1 Hasil Observasi
Berdasarkan hasil observasi yang dilakukan oleh peneliti di kantor PT

ASABRI (persero) Cabang Medan, terlihat bahwa proses pelayanan kepada peserta
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dilakukan melalui beberapa tahapan pelayanan yang telah ditetapkan oleh
organisasi. Peserta yang datang ke kantor ASABRI terlebih dahulu diarahkan
menuju bagian pelayanan untuk memperoleh informasi terkait kebutuhan
administrasi dan prosedur pelayanan yang akan dilakukan.

Petugas pelayanan terlihat memberikan penjelasan secara langsung kepada
peserta mengenai prosedur pelayanan serta persyaratan administrasi yang harus
dipenuhi. Dalam memberikan penjelasan tersebut, petugas berusaha menggunakan
bahasa yang sederhana agar mudah dipahami oleh peserta.

Selain itu, peneliti juga mengamati bahwa beberapa peserta masih
membutuhkan penjelasan tambahan terkait prosedur pelayanan maupun
penggunaan layanan berbasis digital yang disediakan oleh ASABRI. Dalam situasi
tersebut, petugas pelayanan memberikan penjelasan secara lebih rinci hingga
peserta dapat memahami informasi yang disampaikan.

Suasana pelayanan di kantor PT ASABRI (persero) Cabang Medan terlihat
cukup tertib dan kondusif. Peserta dapat menyampaikan pertanyaan maupun
keluhan kepada petugas pelayanan secara langsung sehingga tercipta komunikasi
dua arah antara petugas pelayanan dan peserta.

4.1.2 Hasil Wawancara

Wawancara dilakukan untuk memperoleh informasi secara mendalam
mengenai strategi komunikasi organisasi dalam meningkatkan pelayanan kepada
peserta di PT ASABRI (persero) Cabang Medan. Wawancara dilakukan di kantor
PT Asabri Persero Cabang Medan kepada tiga orang informan yang memiliki

pengetahuan dan pengalaman terkait dengan proses pelayanan kepada peserta.
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No. Informan Jabatan/Status Usia | Jenis Kelamin

1. Agustiawan Pegawai PT Asabri Cabang | 45 L
Medan

2. Ayu Andira Pegawai PT Asabri Cabang | 32 P
Medan

3. Nurliana Peserta PT ASABRI 65 P

Sumber : Olahan Peneliti, 2026

Sahabat Perjuangan Anda
Sepanjang Masa

Gambar 4. 1 Informan 1

Gambar 4. 4 Informan 2
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Gambar 4. 7 Informan 3

Pada bagian ini, peneliti menyajikan sekaligus menganalisis hasil penelitian
yang diperoleh di lapangan melalui teknik wawancara dengan informan yang
terlibat langsung dalam proses pelayanan di PT ASABRI (persero) cabang medan.
Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif kualitatif, dengan menghimpun
data secara mendalam serta menyusun informasi secara sistematis berdasarkan
indikator yang telah ditentukan.

Strategi komunikasi dalam menyampaikan perubahan kebijakan

Strategi komunikasi yang dilakukan PT ASABRI Cabang Medan ketika
terjadi perubahan kebijakan atau prosedur pelayanan tidak hanya mengandalkan
komunikasi langsung kepada peserta, tetapi juga melibatkan mitra kerja sebagai
perantara informasi.

Penyampaian informasi dilakukan melalui kerja sama dengan mitra seperti
bank penyalur layanan peserta. Informasi juga disampaikan melalui kegiatan rapat

kerja yang dilakukan secara berkala. Menurut informan 1, strategi ini dinilai efektif
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karena mitra kerja dapat membantu menyampaikan informasi kepada peserta secara
lebih luas.
“Jika terjadi perubahan kebijakan atau prosedur pelayanan, informasi tersebut
biasanya disampaikan melalui beberapa saluran komunikasi, salah satunya
melalui mitra kerja yang bekerja sama dengan ASABRI.”
Penyampaian informasi melalui rapat kerja juga menjadi sarana koordinasi agar
seluruh pihak memahami kebijakan terbaru.
Informan 2 juga menambahkan bahwa :
“Penyampaian informasi kepada mitra kerja biasanya dilakukan melalui kegiatan
rapat kerja yang dilaksanakan secara berkala.”
Media komunikasi dalam penyampaian informasi pelayanan
Mengidentifikasi berbagai media yang digunakan dalam menyampaikan
informasi kepada peserta. PT ASABRI (persero) Cabang Medan memanfaatkan
berbagai saluran komunikasi untuk menjangkau peserta secara lebih luas. Media
yang digunakan antara lain layanan contact center, layanan Asabrilling, serta
aplikasi pesan instan seperti whatsapp. keberagaman media ini memberikan
kemudahan bagi peserta untuk memperoleh informasi sesuai dengan kebutuhan dan
preferensi masing-masing. Menurut informan 2, penggunaan berbagai media
komunikasi ini membantu mempercepat penyampaian informasi kepada peserta.
“Dalam menyampaikan informasi pelayanan kepada peserta, kami dari pihak PT
ASABRI Cabang Medan memanfaatkan berbagai media komunikasi seperti

layanan contact center.”

Selain itu, komunikasi juga dilakukan melalui media lain yang lebih fleksibel dan
mudah diakses.

“Komunikasi juga dapat dilakukan melalui aplikasi pesan instan seperti
WhatsApp yang memudahkan peserta untuk memperoleh informasi pelayanan
secara lebih cepat.”
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Kendala dalam penyampaian informasi prosedur pelayanan

Menggambarkan berbagai hambatan yang dihadapi petugas dalam
menyampaikan informasi kepada peserta. Perbedaan latar belakang peserta, baik
dari segi usia, status (peserta aktif, pensiun, maupun ahli waris), serta tingkat
pemahaman menjadi faktor utama yang memengaruhi efektivitas komunikasi.

Pernyataan bahwa peserta memiliki tingkat pemahaman yang berbeda-beda
menunjukkan bahwa penyampaian informasi tidak dapat dilakukan secara seragam.
Petugas pelayanan dituntut untuk menyesuaikan cara penyampaian agar dapat
dipahami oleh seluruh peserta. Selain itu, kendala juga muncul dalam penggunaan
layanan berbasis digital, di mana tidak semua peserta terbiasa menggunakan
teknologi.

Sebagaimana disampaikan oleh informan 1, bahwa petugas sering kali harus
menjelaskan informasi secara berulang dengan bahasa yang lebih sederhana agar
peserta benar-benar memahami prosedur pelayanan.

“Salah satu kendala yang sering dihadapi dalam penyampaian informasi prosedur

pelayanan kepada peserta adalah perbedaan latar belakang dan tingkat

pemahaman peserta terhadap informasi yang diberikan.”

Kendala lain juga muncul dari penggunaan aplikasi layanan digital. Tidak
semua peserta memiliki kemampuan dalam mengoperasikan aplikasi seperti
ASABRI Mobile dan ASABRI STAR, sehingga membutuhkan pendampingan
lebih lanjut. Informan 2 menyampaikan bahwa :

“Kendala kadang juga muncul dalam penggunaan layanan berbasis digital seperti

aplikasi ASABRI Mobile dan ASABRI STAR, karena tidak semua peserta
terbiasa menggunakan teknologi digital.”
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Upaya memastikan kelengkapan dan keakuratan informasi pelayanan

Menjelaskan bagaimana PT ASABRI (persero) cabang medan memastikan
bahwa informasi yang diberikan kepada peserta telah lengkap dan akurat. Salah satu
upaya yang dilakukan adalah dengan memanfaatkan sistem layanan berbasis
teknologi informasi.

Melalui aplikasi ASABRI Mobile dan ASABRI STAR, peserta dapat
mengakses berbagai informasi terkait pelayanan secara mandiri. Hal ini
menunjukkan bahwa penggunaan teknologi menjadi sarana penting dalam menjaga
konsistensi dan validitas informasi yang disampaikan. Menurut informan 1,
penggunaan aplikasi ini juga memudahkan peserta dalam melakukan berbagai
proses pelayanan tanpa harus datang langsung ke kantor.

“Kami dari pihak PT ASABRI Cabang Medan berupaya memastikan bahwa

informasi pelayanan yang kami berikan kepada peserta telah lengkap dan akurat

melalui pemanfaatan sistem layanan berbasis teknologi informasi.”
Selain itu, kemudahan akses informasi secara daring juga menjadi nilai tambah
dalam meningkatkan kualitas pelayanan. Informan 2 juga menjelaskan :

“Dengan adanya aplikasi tersebut peserta dapat memperoleh berbagai informasi

terkait pelayanan serta melakukan pelaporan data dan proses autentikasi secara

daring.”
Upaya petugas dalam meningkatkan pemahaman peserta

Menjelaskan bagaimana petugas pelayanan berperan aktif dalam

memastikan peserta memahami informasi yang disampaikan. Jika peserta belum

memahami informasi, petugas akan memberikan penjelasan ulang dengan bahasa

yang lebih sederhana.
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Hal ini menunjukkan bahwa komunikasi pelayanan tidak hanya bersifat satu
arah, tetapi juga menyesuaikan dengan kebutuhan peserta. Menurut informan 1,
pendekatan yang digunakan harus fleksibel agar informasi dapat diterima dengan
baik.
“Jika peserta masih belum memahami informasi pelayanan yang disampaikan,
kami biasanya akan memberikan penjelasan kembali dengan bahasa yang lebih
sederhana.”
Selain itu, Informan 2 juga menyampaikan bahwa penyesuaian cara komunikasi

juga menjadi hal penting dalam proses pelayanan, dijelaskan sebagagi berikut :

“Saya sebagai petugas pelayanan juga berusaha menyesuaikan cara penyampaian
informasi dengan kondisi dan kebutuhan peserta.”

Sikap dan profesionalitas pegawai dalam pelayanan

Menggambarkan bagaimana sikap pegawai dalam memberikan pelayanan
informasi kepada peserta. Pegawai dituntut untuk bersikap ramah, sabar, dan
komunikatif dalam setiap interaksi dengan peserta. sikap tersebut menjadi faktor
penting dalam menciptakan hubungan komunikasi yang baik antara petugas dan
peserta. Menurut informan 1, profesionalitas pegawai juga terlihat dari cara
penyampaian informasi yang jelas dan sistematis.

“Kami juga berupaya untuk selalu bersikap ramah, sabar, dan komunikatif”
Selain itu, pelayanan juga harus sesuai dengan standar operasional yang telah
ditetapkan. Disampaikan informan 2 bahwa :

“Kami juga berusaha menjelaskan informasi pelayanan secara jelas dan sistematis
serta memberikan pelayanan sesuai dengan standar operasional.”

Peran komunikasi dalam kelancaran pelayanan

Menjelaskan bahwa komunikasi memiliki peran yang sangat penting dalam
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memperlancar proses pelayanan kepada peserta. Komunikasi yang disampaikan
secara jelas, terarah, dan mudah dipahami mampu membantu peserta dalam
memahami setiap tahapan prosedur serta persyaratan administrasi yang harus
dipenuhi. Dengan adanya penyampaian informasi yang efektif, peserta tidak hanya
menerima informasi secara pasif, tetapi juga dapat mengerti secara menyeluruh
mengenai alur pelayanan yang sedang dijalani.

Hal ini tentu berdampak pada meningkatnya efisiensi pelayanan, di mana
waktu yang dibutuhkan dalam proses administrasi menjadi lebih singkat serta
mengurangi kemungkinan terjadinya kesalahan dalam pengajuan berkas atau
prosedur lainnya. Dengan demikian, komunikasi yang efektif tidak hanya
mempermudah peserta, tetapi juga membantu petugas dalam menjalankan tugasnya
secara lebih optimal.

Menurut informan 1, komunikasi yang baik menjadi kunci utama dalam
keberhasilan pelayanan karena menentukan kelancaran interaksi antara petugas dan
peserta.

“Komunikasi yang dilakukan oleh petugas pelayanan memiliki peran penting
dalam memperlancar proses pelayanan kepada peserta.”

Respon Peserta terhadap Pelayanan Informasi

Menguraikan bagaimana tanggapan peserta terhadap informasi yang
diberikan oleh petugas pelayanan. Secara umum, peserta memberikan respons yang
positif karena merasa terbantu dengan adanya penjelasan yang disampaikan secara
langsung oleh petugas. Penjelasan yang diberikan dinilai mampu membantu peserta
dalam memahami prosedur pelayanan, alur administrasi, serta persyaratan yang

harus dipenuhi. Hal ini menunjukkan bahwa komunikasi yang dilakukan oleh
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petugas pelayanan telah berjalan cukup efektif dalam memenuhi kebutuhan
informasi peserta.

Respons positif tersebut juga mencerminkan bahwa peserta merasa
diperhatikan dan dilayani dengan baik, terutama ketika petugas mampu
menjelaskan informasi dengan bahasa yang sederhana dan mudah dipahami.
Dengan adanya komunikasi yang interaktif, peserta tidak hanya menerima
informasi, tetapi juga memiliki kesempatan untuk bertanya dan memperoleh
klarifikasi secara langsung, sehingga mengurangi potensi kesalahpahaman dalam
proses pelayanan.

Menurut informan 3, penjelasan langsung dari petugas pelayanan sangat
membantu dalam memahami prosedur pelayanan yang ada.

“Saya merasa penjelasan yang diberikan oleh petugas pelayanan cukup
membantu dan mudah dipahami.”

Meskipun demikian, kebutuhan akan pendampingan tetap diperlukan dalam
beberapa kondisi tertentu, terutama bagi peserta yang belum terbiasa menggunakan
teknologi digital. Informan 3 juga menambahkan

“Saya juga sebagai peserta membutuhkan penjelasan tambahan terutama
terkait penggunaan aplikasi layanan.”

Dampak Komunikasi Pelayanan terhadap Kepuasan Peserta

Komunikasi pelayanan memiliki dampak yang signifikan terhadap tingkat
kepuasan peserta dalam menerima layanan. Komunikasi yang disampaikan secara
jelas, informatif, dan mudah dipahami mampu memberikan rasa nyaman dan
kepercayaan kepada peserta selama proses pelayanan berlangsung. Peserta menjadi

lebih yakin dalam menjalani prosedur pelayanan karena mereka memahami setiap



35

tahapan yang harus dilakukan. Ketika informasi disampaikan dengan baik, peserta
dapat mempersiapkan dokumen dan memenuhi persyaratan dengan tepat, sehingga
proses pelayanan menjadi lebih cepat dan efisien. Hal ini secara langsung
berdampak pada meningkatnya kepuasan peserta terhadap layanan yang diberikan
oleh PT ASABRI Cabang Medan.

Selain itu, komunikasi yang baik juga menciptakan hubungan yang lebih
harmonis antara petugas pelayanan dan peserta. Sikap komunikatif, ramah, dan
responsif dari petugas turut memberikan pengalaman pelayanan yang positif bagi
peserta. Dengan demikian, kualitas komunikasi tidak hanya berfungsi sebagai
sarana penyampaian informasi, tetapi juga sebagai faktor penting dalam
membangun citra pelayanan yang profesional dan terpercaya.

Menurut informan 3, komunikasi yang efektif membuat proses pelayanan
terasa lebih mudah, jelas, dan tidak membingungkan bagi peserta.

“Komunikasi yang dilakukan oleh petugas pelayanan memiliki peran penting
dalam memperlancar proses pelayanan kepada peserta.”

4.1.3 Hasil Dokumentasi

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis strategi komunikasi organisasi
yang diterapkan olen PT ASABRI (Persero) Kantor Cabang Medan dalam
meningkatkan kualitas pelayanan kepada peserta. Dalam pelaksanaannya,
organisasi tidak hanya mengandalkan komunikasi tatap muka, tetapi juga
memanfaatkan media digital dan visual sebagai sarana penyampaian informasi.
Dokumentasi yang diperoleh selama penelitian menjadi bukti nyata bagaimana
strategi komunikasi tersebut dijalankan secara terstruktur, baik melalui fasilitas

fisik, media layanan digital, maupun aktivitas komunikasi publik.
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Gambar 4. 4 Kantor PT Asabri Medan

Dokumentasi ini menunjukkan tampilan gedung ASABRI Kantor Cabang
Medan yang memiliki identitas visual yang jelas melalui logo dan desain bangunan
yang modern. Keberadaan identitas organisasi pada bagian depan gedung menjadi
salah satu bentuk komunikasi visual yang berfungsi memperkuat citra profesional
dan meningkatkan kepercayaan peserta. Fasilitas kantor yang tertata rapi juga
mencerminkan kesiapan organisasi dalam memberikan pelayanan yang nyaman dan

mudah diakses oleh peserta.
Gambar 4. 5 Layanan Digital Asabri
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Dokumentasi ini menampilkan media layanan digital yang digunakan oleh
ASABRYI, yaitu aplikasi ASABRI Mobile dan ASABRI STAR. Kedua aplikasi ini
merupakan bagian dari strategi komunikasi organisasi dalam memberikan
kemudahan akses informasi dan layanan kepada peserta. ASABRI Mobile
menyediakan berbagai fitur layanan seperti registrasi, antrean online, dan informasi
program, sedangkan ASABRI STAR berfungsi untuk autentikasi digital penerima
pensiun. Hal ini menunjukkan adanya transformasi komunikasi dari konvensional

menuju digital yang lebih efisien.
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Gambar 4. 6 Instagram Asabri Medan

Dokumentasi ini menunjukkan akun media sosial resmi Instagram
@asabri_kcmedan yang digunakan sebagai sarana komunikasi publik oleh
ASABRI Medan. Melalui media sosial, organisasi menyampaikan berbagai

informasi layanan, edukasi peserta, serta kampanye terkait program ASABRI.
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Penggunaan media sosial ini menjadi strategi komunikasi yang efektif karena
mampu menjangkau peserta secara luas dan cepat, serta menyajikan informasi
dalam bentuk visual yang menarik dan mudah dipahami.

4.2 Pembahasan

Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh melalui observasi, wawancara,
dan dokumentasi, dapat diketahui bahwa strategi komunikasi organisasi yang
diterapkan oleh PT ASABRI (Persero) Cabang Medan dalam meningkatkan
pelayanan kepada peserta melibatkan beberapa unsur penting dalam proses
komunikasi organisasi, yaitu komunikator, pesan, media komunikasi, komunikan,
dan efek komunikasi.

Dalam konteks komunikasi organisasi, komunikator merupakan pihak yang
berperan dalam menyampaikan informasi kepada komunikan. Dalam penelitian ini,
komunikator adalah pegawai PT ASABRI (Persero) Cabang Medan yang bertugas
memberikan pelayanan serta menyampaikan informasi kepada peserta.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pegawai PT ASABRI Cabang Medan
berusaha menyampaikan informasi pelayanan dengan cara yang jelas, sistematis,
dan mudah dipahami oleh peserta. Pegawai juga berupaya menjaga sikap
profesional, ramah, serta komunikatif dalam memberikan pelayanan kepada
peserta. Hal ini penting karena komunikasi yang baik dari petugas pelayanan dapat
membantu peserta memahami prosedur pelayanan yang harus dilakukan.

Selain itu, kemampuan komunikasi pegawai juga sangat berpengaruh
terhadap keberhasilan proses pelayanan. Apabila informasi yang disampaikan oleh

pegawai tidak jelas, maka peserta dapat mengalami kesulitan dalam memahami



39

prosedur pelayanan yang harus dilakukan.

Pesan dalam komunikasi organisasi merupakan informasi yang
disampaikan oleh komunikator kepada komunikan. Dalam penelitian ini, pesan
yang disampaikan berkaitan dengan prosedur pelayanan, persyaratan administrasi,
serta penggunaan layanan digital yang disediakan oleh ASABRI.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa PT ASABRI (Persero) Cabang Medan
berupaya memastikan bahwa pesan yang disampaikan kepada peserta telah lengkap
dan akurat. Hal ini dilakukan melalui penyampaian informasi secara langsung oleh
petugas pelayanan serta melalui pemanfaatan sistem layanan berbasis teknologi
informasi seperti aplikasi ASABRI Mobile dan ASABRI STAR.

Dengan adanya penyampaian pesan yang jelas dan lengkap, peserta dapat
memahami tahapan pelayanan yang harus dilakukan sehingga proses pelayanan
dapat berjalan dengan lebih efektif. Media komunikasi merupakan sarana yang
digunakan untuk menyampaikan pesan kepada komunikan. Berdasarkan hasil
penelitian, PT ASABRI (Persero) Cabang Medan menggunakan berbagai media
komunikasi dalam menyampaikan informasi pelayanan kepada peserta.

Media komunikasi yang digunakan antara lain layanan contact center,
layanan Asabrilling, serta aplikasi pesan instan seperti WhatsApp. Penggunaan
berbagai media komunikasi ini bertujuan untuk mempermudah peserta dalam
memperoleh informasi terkait pelayanan tanpa harus selalu datang langsung ke
kantor ASABRI. Selain itu, penggunaan media komunikasi digital juga dapat
mempercepat proses penyampaian informasi kepada peserta sehingga informasi

dapat diterima dengan lebih cepat dan efisien.
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Komunikan dalam penelitian ini adalah peserta PT ASABRI yang menerima
informasi pelayanan dari petugas pelayanan. Peserta terdiri dari berbagai kelompok
seperti peserta aktif, peserta pensiun, dan ahli waris sehingga memiliki latar
belakang serta tingkat pemahaman yang berbeda-beda.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa sebagian besar peserta memberikan
respons yang positif terhadap penjelasan yang diberikan oleh petugas pelayanan.
Peserta merasa terbantu dengan adanya penjelasan yang diberikan secara langsung
oleh petugas sehingga mereka dapat memahami prosedur pelayanan dengan lebih
baik. Namun demikian, terdapat beberapa peserta yang masih mengalami kesulitan
dalam memahami informasi yang berkaitan dengan penggunaan layanan digital
sehingga petugas pelayanan perlu memberikan penjelasan tambahan kepada peserta
tersebut.

Efek komunikasi merupakan dampak yang dihasilkan dari proses
komunikasi yang dilakukan antara petugas pelayanan dan peserta. Berdasarkan
hasil penelitian, komunikasi yang dilakukan oleh petugas pelayanan memberikan
dampak positif terhadap kelancaran proses pelayanan kepada peserta.

Melalui komunikasi yang jelas dan efektif, peserta dapat memahami
prosedur pelayanan yang harus dilakukan sehingga proses pelayanan dapat berjalan
dengan lebih lancar. Selain itu, komunikasi yang baik juga dapat meningkatkan
kepuasan peserta terhadap pelayanan yang diberikan oleh PT ASABRI (Persero)
Cabang Medan. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa strategi komunikasi
organisasi yang diterapkan oleh PT ASABRI (Persero) Cabang Medan memiliki

peran penting dalam meningkatkan kualitas pelayanan kepada peserta.
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PENUTUP

4.2 Simpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai strategi
komunikasi organisasi PT ASABRI (Persero) Cabang Medan dalam
meningkatkan pelayanan kepada peserta, maka dapat disimpulkan beberapa hal
sebagai berikut:

1. Pegawai dalam pelayanan di PT ASABRI (Persero) Cabang Medan
memiliki peran penting dalam menyampaikan informasi kepada peserta.
Pegawai berusaha memberikan informasi pelayanan secara jelas, sistematis,
dan mudah dipahami. Selain itu, pegawai juga berupaya menjaga sikap
profesional, ramah, dan komunikatif dalam memberikan pelayanan
sehingga tercipta komunikasi yang baik antara petugas pelayanan dan
peserta.

2. Pesan komunikasi yang disampaikan kepada peserta berkaitan dengan
informasi mengenai prosedur pelayanan, persyaratan administrasi, serta
penggunaan layanan berbasis digital yang disediakan oleh ASABRI.
Informasi tersebut disampaikan secara langsung oleh petugas pelayanan
maupun melalui sistem layanan berbasis teknologi informasi sehingga
peserta dapat memperoleh informasi pelayanan dengan lebih mudah.

3. Media komunikasi yang digunakan oleh PT ASABRI (Persero) Cabang
Medan dalam menyampaikan informasi pelayanan kepada peserta cukup

beragam. Media komunikasi tersebut meliputi layanan contact center,
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layanan Asabrilling, aplikasi pesan instan seperti WhatsApp, serta aplikasi
layanan digital seperti ASABRI Mobile dan ASABRI STAR. Penggunaan
berbagai media komunikasi tersebut bertujuan untuk mempermudah peserta
dalam memperoleh informasi pelayanan.

4. Informan dalam penelitian ini yaitu peserta PT ASABRI, yang terdiri dari
berbagai kelompok seperti peserta aktif, peserta pensiun, dan ahli waris.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa peserta memberikan respons yang
cukup positif terhadap informasi pelayanan yang disampaikan oleh petugas.
Namun demikian, terdapat beberapa peserta yang masih mengalami
kesulitan dalam memahami penggunaan layanan berbasis digital sehingga
memerlukan penjelasan tambahan dari petugas pelayanan.

5. Efek komunikasi yang dihasilkan dari proses komunikasi antara petugas
pelayanan dan peserta memberikan dampak positif terhadap kelancaran
proses pelayanan. Komunikasi yang jelas dan efektif membantu peserta
memahami prosedur pelayanan serta persyaratan administrasi yang harus
dipenuhi sehingga proses pelayanan dapat berjalan dengan lebih lancar dan
meningkatkan kepuasan peserta terhadap pelayanan yang diberikan oleh PT
ASABRI (Persero) Cabang Medan.

5.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, peneliti memberikan

beberapa saran yang diharapkan dapat menjadi bahan pertimbangan bagi pihak

terkait, yaitu sebagai berikut:
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1. Bagi PT ASABRI (Persero) Cabang Medan, diharapkan dapat terus
meningkatkan strategi komunikasi organisasi dalam pelayanan kepada
peserta, khususnya dalam penyampaian informasi pelayanan agar lebih
mudah dipahami oleh seluruh peserta dengan berbagai latar belakang.

2. Pimpinan PT ASABRI (Persero) Cabang Medan juga diharapkan dapat
meningkatkan sosialisasi terkait penggunaan layanan digital seperti aplikasi
ASABRI Mobile dan ASABRI STAR agar peserta lebih memahami cara
penggunaan layanan tersebut sehingga pelayanan dapat dilakukan secara
lebih efektif dan efisien.

3. Pegawai pelayanan diharapkan dapat terus mempertahankan sikap
profesional, ramah, dan komunikatif dalam memberikan pelayanan kepada
peserta agar tercipta komunikasi yang baik serta meningkatkan kepuasan
peserta terhadap pelayanan yang diberikan.

4. Peserta diharapkan dapat mengembangkan penelitian mengenai strategi
komunikasi organisasi dalam pelayanan publik dengan menggunakan
pendekatan atau metode penelitian yang berbeda sehingga dapat

memberikan hasil penelitian yang lebih luas dan mendalam.
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Hal . Mohon Diberikan izin

Penelitian Mahasiswa

Kepada Yih : Pimpi P'T. Asabri Med
di-
Tempat.

Bissmillahirahmanirrahim
Assalamn’alaikum Wr Wh

Teriring salam semoga Bapak/lbu dalam keadaan schat wal'afiat serta sukses dalam
menjalankan segala aktivitas yang telah direncanakan.

Untuk memperoleh data dalam penulisan Tugas Akhir Mahasiswa (Skripsi), kami mohon
kiranya Bapak/iby berkenan memberikan izin penelitian kepada mahasiswa kami di PT

Asabri Medan, atas nama
Nama mahasiswa : AMANDA MAYASARI
NPM 1 2203110391
Program Studi : limu Komunikasi
Semester + VI (Delapan) Tahun Akademik 2025/2026
Judul Tugas Akhir Mahasiswa . STRATEGI KOMUNIKASI ORGANISASI

PT, ASABRI MEDAN DALAM
MENINGKATKAN PELAYANAN KEPADA
PESERTA

Demikian kami sampaikan, atas perhatian dan kesediannya memberikan izin penelitian
diucapkan terima kasih Nashrun minallah, wassalamu *alaikum wr wh

Ce : File.
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DRAFT WAWANCARA PENELITIAN

A. [dentitas Peanelitian

Uudul Penelitian IStrategi Komunikasi Organisasi PT. ASABRI Medan
Dalam Meningkatkan Pelayanan Kepada Peserta

(Nama Peneliti IAmanda Mayasari

Program Studi/ tmu Komunikasi / Fakultas llmu Sosial dan limu

Fakultas Politik

Universitas Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara

B. Identitas Narasumber/Informan

Nama Narasumber t
Jabatan/Peran ]

Usia % svanee TahUD
Jenis Kelamin sL/P
Lokasi Wawancara :

Waktu Wawancara H

C. Pertanyaan

Pertanyaan Wawancara
Pihak Internal PT. Asabri Medan dan Peserta

I

Apa saja kendala yang sering muncul dalam penyampaian informasi
prosedur pelayanan kepada peserta?

Bagaimana upaya PT ASABRI Cabang Medan memastikan bahwa
informasi pelayanan yang disampaikan kepada peserta sudah lengkap dan
akurat?

. Jika terjadi perubahan kebijakan atau prosedur pelayanan, bagaimana

strategi  komunikasi yang dilakukan agar informasi terscbut dapat
tersampaikan secara efektif kepada peserta?

Media komunikasi apa saja yang digunakan PT ASABRI Cabang Mecdan
dalam menyampaikan informasi pelayanan kepada peserta?

Apa upaya yang dilakukan oleh petugas pelayanan apabila peserta masih
belum memahami informasi pelayanan yang telah disampaikan?



. Apa upaya yang dilakukan oleh petugas pelayanan apabila peserta masih belum
memahami informasi pelayanan yang telah disampaikan?

. Bagaimana sikap dan profesionalitas pegawai dalam memberikan pelayanan informasi
kepada peserta?

. Apakah komunikasi yang dilakukan oleh petugas pelayanan dapat membantu
memperlancar proses pelayanan kepada peserta?

. Bagaimana respons peserta terhadap penjelasan yang diberikan olch petugas pelayanan
terkait informasi pelayanan?

. Bagaimana dampak komunikasi pelayanan yang dilakukan oleh PT ASABRI terhadap
kepuasan peserta dalam menerima pelayanan?
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DAFTAR RIWAYAT HIDUP

Data Pribadi

Nama : Amanda Mayasari

Tempat/Tanggal Lahir : Medan, 27 September 2002

Jenis Kelamin : Perempuan

Agama : Islam

Anak ke : 5 (Lima ) dari 5 (Bersaudara)

Alamat : Dusun XII jati luhur. Kec, Percut Sei Tuan,
Kab. Deli Serdang

Email : amandamayasari38(@gmail.com

No. HP : 089669601088

Data Keluarga

Nama Ayah : Abdul Majid

Pekerjaan : Purn. TNI - AD

Nama Ibu : Mariana

Pekerjaan : IRT

Alamat : Dusun XII jati luhur. Kec, Percut Sei Tuan,

Kab. Deli Serdang

RIWAYAT PENDIDIKAN
2009 — 2015 : SDN 105292 BANDAR KLIPPA
2015 -2018 : SMP ISLAM AN — NIZAM MEDAN

2018 - 2021 : SMK TRITECH INFORMATIKA MEDAN



	05206085c6d033f535780222005029b1dcd0969ca988a9872be6e51fbadbfd9b.pdf
	b2f6b1864908e8ea9baf4e1c0cc0ad25d763c63e58b3f02032a19e7d7cd5eec8.pdf
	05206085c6d033f535780222005029b1dcd0969ca988a9872be6e51fbadbfd9b.pdf
	22afcd0461ebd7fb0188487fbb4b58699cee1a41da8f1dd8900e95716f95daa4.pdf

