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ABSTRAK 

 

Nama  :  Dea Ningrum Aulia 

Jurusan  :  Ilmu Komunikasi 

Judul  :  Strategi Komunikasi Manajer Dalam Menjaga Kualitas 

Pelayanan Di Restoran Dendeng Batokok Kinchay Pekanbaru 

  

Dalam perkembangan bisnis yang bergerak di bidang kuliner memiliki 

perkembangan yang luar biasa, terlihat dari banyaknya inovasi baru di setiap 

produk kuliner. Persaingan yang ketat dalam industri ini menjadi alasan mengapa 

setiap perusahaan memiliki strategi komunikasi tersendiri untuk menjaga kualitas 

pelayanan serta menjaga kualitas produk yang di tawarkan oleh perusahaan untuk 

memberikan kepuasa maksimal yang memang di harapkan oleh setiap pelanggan. 

Manajer memiliki peran penting bagi karyawan dalam menjaga perusahaan 

kompetitif sehingga Manajer harus memiliki kemampuan atau strategi komunikasi 

untuk menjaga kualitas pelayanan karyawan. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui bagaimana strategi komunikasi Manajer dalam menjaga kualitas 

pelayanan karyawan di dendeng batokok kinchay Pekanbaru. 

Penelitian ini menggunakan metode penelitian jenis kualitatif deskriptif, 

dengan teknik pengmupulan data melalui metode wawancara, observasi dan 

dokumentasi. Validitas data yang digunakan triangulasi sumber dan teknik 

analisis data yaitu penyajian data, reduksi data, menarik kesimpulan. 

Hasil dari penelitian ini adalah beberapa komponen-komponen strategi 

komunikasi Manajer dalam menjaga kualitas pelayanan restoran dendeng batakok 

kinchay Pekanbaru yaitu mengenali sasaran komunikasi, faktor situasi dan 

kondisi, pemilihan media komunikasi, pengkajian tujuan pesan komunikasi, 

peranan komunikator dalam komunikasi, daya tarik sumber, dan kredibilitas 

sumber. Manajer juga memiliki tantangan tersendiri dalam melakakukan tugasnya 

yang membuat seorang Manajer terus belajar menjadi kunci keberhasilan untuk 

menjaga kualitas pelayanan.  

 

Kata Kunci :  Strategi Komunikasi, Manajer, Pelayanan, Restoran 
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ABSTRACT 

 

Nama  :  Dea Ningrum Aulia 

Jurusan  :  Ilmu Komunikasi 

Judul  : Manager Communication Strategy in Maintaining Service 

Quality at Dendeng Batokok Kinchay Restaurant Pekanbaru 

 

In the development of businesses engaged in the culinary field has 

tremendous development, seen from the many new innovations in each culinary 

product. The intense competition in this industry is the reason why every 

company has its own communication strategy to maintain the quality of service 

and maintain the quality of the products offered by the company to provide 

maximum satisfaction that is expected by every customer. Managers have an 

important role for employees in maintaining a competitive company so that 

managers must have the ability or communication strategy to maintain the quality 

of employee services. This study aims to determine how the Manager's 

communication strategy in maintaining the quality of employee service at 

dendeng batokok kinchay Pekanbaru. 

This research uses descriptive qualitative research methods, with data 

collection techniques through interviews, observation and documentation 

methods. Data validity used source triangulation and data analysis techniques, 

namely data presentation, data reduction, drawing conclusions. 

The results of this study are several components of the Manager's 

communication strategy in maintaining the quality of service of the dendeng 

batakok kinchay Pekanbaru restaurant, namely recognizing the target of 

communication, situational factors and conditions, selection of communication 

media, assessment of the purpose of communication messages, the role of the 

communicator in communication, the attractiveness of the source, and the 

credibility of the source. Managers also have their own challenges in doing their 

job which makes a manager continue to learn to be the key to success in 

maintaining service quality. 

 

 

Keywords:  Communication Strategy, Manager, Service, Restaurant 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 
1.1 Latar Belakang 

Komunikasi merupakan hal yang tidak dapat di hindarkan dalam 

kehidupan manusia. Sehingga perlu membangun komunikasi yang baik agar 

menciptakan suatu hubungan yang harmonis. di sebuah perusahaan 

komunikasi menjadi hal yang utama dalam proses pertukuran informasi antara 

bagian-bagian yang ada di dalam perusahaan, baik dilakukan antara pemimpin 

dengan karyawan maupun sesama karyawan. Oleh sebab itu komunikasi 

dalam perusahaan menjadi aliran yang meghubungkan dan membangkitkan 

kinerja antara bagian perusahaan sehinggga menghasilkan energi. 

Dalam sebuah perusahaan maupun organisasi terdapat adanya seorang 

pemimpin atau manajer dan anggota di antara kedua kelompok tersebut  harus 

melakukan komunikasi antara dua arah atau komunikasi timbal balik yang 

di perlukan kerja sama dan membutuh komunikasi yang efektif agar pesan 

atau informasi yang di sampaikan dapat dipahami oleh karyawa. Karyawan 

adalah salah satu penggerak yang penting dalam memajukan instansi atau 

perusahaan sehingga bisa mencapai suatu cita-cita atau mencapai tujuan dari 

perusahaan.
1
 Karyawan yang memiliki loyalitas pada perusahaan dan bisa 

diandalkan untuk bekerja memberikan kontribusi penting dalam kerberhasilan 

sebuah perusahaan.
2
 

Bagi perusahaan yang bergerak di bidang makanan atau kuliner, 

karyawan yang sehari-hari turun langsung kelapangan harus dibangun untuk 

menjadi karyawan yang memiliki komunikasi yang baik, loyalitas dan 

dedikasi tinggi karena, para karyawan ini yang langsung turun melayani 

konsumen. Selain harus menjaga kualitas produk yang dijual perusahaan juga 

harus menjaga kualitas pelayanan dari para karyawan. Karena kualitas 

                                                             
1
 Pengaruh komunikasi terhadap kinerja karyawan dengan dimediasi oleh kepuasan kerja. 

Dimas okta ardiansyah. Januari 2016. Jurnal bisnis dan manajemen Vol 3 NO 1. 
2
 Muh Wawan, Kinerja karyawan . http://digilib.uin-suska.ac.id /15680/1/.pdf (diakses tgl 

11januari 2023) 
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pelayanan berpengaruh terhadap pemenuhan keinginan konsumen dan juga 

sebagai kepuasan bagi pelanggan karena merasa dihargai. Maka dari itu dalam 

usaha perlu adanya kualitas pelayanan yang baik agar konsumen yang datang 

atau membeli merasa senang dan nyaman. 

Dengan  begitu sangat penting suatu strategi komunikasi manajer 

terhadap karyawan agar mempertahankan kualitas pelayanan. Bagi peneliti 

sangat mengharapakan restoran dendeng batokok kinchay Pekanbaru akan 

menjadi tempat restoran pilihan dengan kualitas pelayanan yang semakin 

bagus dan para karyawan dapat mengimplemetasikan aturan-aturan yang 

sudah ditetapkan oleh perusahaan tersebut. 

Jika dilihat dari salah satu permasalahan yang berkaitan di restoran 

dendeng batokok kinchay Pekanbaru ini adalah tentang bagaimana strategi dan 

cara mengkomunikasikan aturan-aturan yang akan di implementasikan ke para 

karyawan agar sesuai dengan yang dimaksud oleh manajer di perusahaan itu. 

Dari salah satu permasalahan tersebut dapat di lihat bahwa tidak semua 

manusia dapat berkomunikasi secara efektif, dan beberapa informasi ternyata 

tidak tersampaikan maupun dimengerti dengan baik sehingga akan menjadi 

suatu permasalahaan yang bisa menimbulkan kualitas dari pada pelayanan 

karayawan retoran teserbut tidak stabil karena ketidak pahaman dalam 

pertukuran infomasi terkait aturan-aturan yang sudah di tetapkan. Berdasarkan 

uraian tersebut, penulis perlu melakukan penelitian untuk mengkaji lebih 

lanjut fenomena terkait bagaimana strategi komunikasi manajer terhadap 

karyawan agar menjaga kualitas pelayanan restoran dendeng batokok kinchay 

Pekanbaru. 

Restoran yang begerak di bidang kuliner ini menjadi salah satu 

restoran pilihan yang ada di Pekanbaru. Restoran dendeng batokok kinchay 

Pekanbaru yang berdiri sejak bulan Oktober tahun 2013. Restoran ini awal nya 

berdiri di Jln. Garuda no 126, Marpoyan Damai, Pekanbaru dan sekarang 

berpusat di Jln.Soekarno Hatta nomor no.15AB, Kecamatan Marpoyan Damai. 

Owner restoran ini bernama Bapak Noki Irawan. Saat ini dendeng batokok 

kinchay sudah memiliki 3 cabang restoran  di Pekanbaru, yaitu ada di 
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Jl.HR.Soebrantas, dan di Jl. Sisingamaraja No 43. Restoran dendeng kinchay 

ini menyediakan beraneka macam makanan seperti ayam batokok, ayam 

lambok, ayam bakar, telor dadar barendo, cincang perang, dendeng lambok, 

gulai kapau, sate kinchay, gulai jengkol, dan aneka minuman seperti es kelapa 

jeruk gula aren, es cincau gula aren, es jeruk, teh es, es kelapa gula aren, kopi 

susu, hingga es cincau selalu menjadi best seller di dendeng batokok kinchay 

ini. 

Melihat restoran ini salah satu restoran  yang berkembang di 

Pekanbaru sehingga harus di perhatikan bagaimana seorang manajer bisa 

menghandle, menjaga kualitas dari para  karyawan dan bagaimana strategi 

seorang manajer bisa mengkomunikasi segala sesuatu dalam bentuk informasi 

maupun dalam bentuk dorongan motivasi. Karena semakin banyaknya 

pesaing perusahaan dibidang restoran harus mampu menjaga serta 

mempertahankan kualitas produk maupun kualitas karyawan melalui 

pelayanan agar maju. Seorang manajer yang memimpin suatu perusahaan 

harus memiliki strategi yang  berpengaruh karena itu manajer dapat diartikan 

sebagai seseorang yang memiliki suatu tanggung jawab atas bawahanya dan 

sumberdaya-sumberdaya organisasi lainnya.
3
 

Berdasarkan dari pemaparan yang sudah dijelaskan di atas mendorong 

penulis melakukan penelitian dengan judul “Strategi komunikasi manajer 

dalam menjaga kualitas pelayanan di restoran dendeng batokok kinchay 

Pekanbaru.” 

 

1.2 Penegasan Istilah 

Untuk menghindari kesalahan makna dan kerancuan penafsiran, maka 

penulis memandang perlu adanya penjelasan sehingga maksud yang 

terkandung dalam penelitian ini akan memberikan batasan. Batasan yang 

dimaksud yaitu : 

 

                                                             
3
 Manajemen, Irine Diana Sari Wijayanti,  (Jogjakarta: Mitra Cendikia Press, 2008), cet 

pertama, h.4 
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a. Strategi 

Strategi merupakan istilah yang berasal dari kata Yunani strategos 

yang artinya seni umum kemudian berubah menjadi kata sifat strategi yang 

berarti meliter yang beradabtasi maupun di adobsi dan diterapkan dengan 

lingkungan bisnis moderen. Selain itu, strategos bermakna pemanfaatan 

sumber daya dan informasi yang relative terbatas terhadap kemungkinan 

penyebaran sebuah informasi oleh para pesaing.
4
 Stategi merupakan 

pendekatan yang berkaitan secara keseluruhan dengan gagasan, 

perencanaan, dan, eksekusi dalam sktivitas dalam waktu tertentu. Di dalam 

strategi terdapat tim,  tema, dan faktor pendukungnya sesuai prinsip-

prinsip pelaksanaa secara rasional serta memiliki taktik untuk mencapai 

tujuan yang efektif.
5
 

b. Komunikasi 

Pengertian komunikasi menurut salah satu pakar komunikasi 

Hafied Cangara bahwa sebuah kelompok sarjana komunikasi Amerika 

membagi bentuk-bentuk komunikasi kedalam lima tipe yakni, komunikasi 

antarpribadi (interpersonal communication), komunikasi kelompok kecil 

(small group communication), komunikasi organisasi (organisation 

communication), komunikasi massa (mass communication) dan 

komunikasi publik (public communication). 
6
 

Komunkasi merupakan proses penyampaian pesan dari 

komunikator kepada komunikan melalui media yang digunakan dengan 

efek tertentu. Dalam hal ini Manajer sebagai komunikator memberikan 

pesan berupa arahan maupun bentuk motivasi kepada karyawan sebagai 

komunikan. Pesan disampaikan melalui media komunikasi face to face 

atau secara langsung, sehingga efek atau timbal balik dari karyawan dapat 

langsung di terima oleh manajer, misalnya ketika salah satu karyawan 

                                                             
4
 Jaelani, Pengertian, Cara, Strategi Dan Petunjuk Bisnis , (Malang : Grafindo, 

1997),hlm.29 
5
 Fandi Tjiptono  Strategi Pemasaran, Cet. Ke-II (Yogyakarta: Andi,2000) hal: 17 

6
 Hafied Cangara, Pengantar Ilmu Komunikasi edisi 1 cet.5, (Jakarta: Raja Grafindo 

Persada 1998), h.29 
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tidak mengerti dengan penjelasan pada saat meeting atau saat rapat yang 

diadakan harian, mingguan, bulanan, dan triwulan berlangsung, maka 

karyawan dapat secara langsung mengungkapkannya hal-hal yang tidak 

mengerti sehingga tidak timbul suatu permasalahan yang membuat 

seorang karyawan tidak bisa mengimplementasika sesuatu yang sudah di 

infomasikan. 

c. Komunikasi Efektif 

Pengertian komunikasi efektif Secara etimologi, komunikasi dari 

bahasa Latin yaitu communicatio artinya pemberitahuan, memberi 

bahagian, pertukaran di mana si pembicara mengharapkan pertimbangan 

atau jawaban dari pendengarnya. Kata kerjanya adalah communicara yang 

berarti bermusyawarah, berunding maupun berdialog. Jadi komunikasi 

berlangsung apabila orang-orang yang terlibat terdapat kesamaan makna 

communis in meaning, mengenai suatu hal yang dikomunikasikan.
7
  

Definisi komunikasi efektif, secara garis besar yaitu menyampaikan 

sesuatu dengan cara yang tepat dan jelas sehingga informasi yang kita 

sampaikan dapat dengan mudah dimengerti oleh orang lain. Komunikasi 

efektif menjadi salah satu hal penting di mana komunikator dapat 

menyampaikan pesannya secara baik dengan menggunakan media yang 

tepat dan dapat diterima oleh sasaran yang tepat. 

d. Manajer  

Manajer adalah orang yang melaksanakan kegiatan manajemen. 

Dalam setiap organisasi misalnya organisasi bisnis, para manajer bertugas 

untuk memastikan bahwa keseluruhan tujuan yang telah ditetapkan oleh 

organisasi dapat diwujudkan melalui rangkaian kegiatan manajemen, baik 

yang bersifat fungsional maupun bersifat operasional. Salah satu tugas atau 

peran seorang manajer yaitu harus bisa mengatasi konflik yang ada dalam 

suatu organisasi yang dipimpinnya sehingga setiap konflik itu dapat 

                                                             
7
 Onong Uchyana Efendi, Dinamika Komunikasi Manajer dan perangkat manajemen 

komunikasi, hlm. 3 
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diselesaikan dengan baik dan tidak ada yang merasa dirugikan. Keahlian 

tersebut meliputi keahlian teknis, keahlian konseptual, keahlian 

berkomunikasi dan berinteraksi, keahlian dalam pengambilan keputusan, 

keahlian dalam pengaturan waktu, keahlian dalam manajemen global dan 

keahlian dalam teknologi.
8
 

 

1.3 Identifikasi Masalah 

1. Strategi komunikasi Manajer terhadap para karyawan agar tetap menjaga 

kualitas pelayanan  di retoran dendeng batokok kinchay Pekanbaru. 

2. Kualitas karyawan di lihat sejauh mana karyawan dapat memahami atau 

mengerti terhadap informasi maupun sesutau yang sudah dikomunikasi 

agar dapat di implementasikan dengan baik sesuai aturan. 

 

1.4 Batasan Masalah 

Berdasarkan penjelasan di atas agar pembahasan terfokus pada satu 

permasalahan sehingga tidak terlalu meluas, penulis membatasi kajian ini pada 

“Strategi Komunikasi Manajer Dalam Menjaga Kualitas Pelayanan Karyawan 

Di Dendeng Batokok Kinchay Pekanbaru”. 

 

1.5 Rumusan Masalah  

Rumusan masalah pada penelitian ini adalah bagaimana strategi 

komunikasi manajer dalam menjaga kualitas pelayanan di Restoran Dendeng 

Batokok Kinchay Pekanbaru.  

 

1.6 Tujuan Penelitian 

Untuk mengetahui bagaimana strategi komunikasi Manajer dalam 

menjaga kualitas pelayanan  di restoran dendeng batokok kinchay Pekanbaru. 

 

1.7 Kegunaan dan Manfaat Penelitian 

a. Kegunaan Penelitian  

Kegunaan yang ingin dicapai oleh penulisan dalam penelitian ini 

adalah : 

                                                             
8
 Manajer dan perangkat manajemen, Pekbis jurnal baru vol.9, no.2, juli 2017 : 151-160 
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1. Mendapatkan pengalaman berpikir ilmiah secara komprehensif. 

2. Melatih menuangkan hasil dan kajian pemikirannya dalam bentuk 

karya ilmiah penelitian. 

3. Memberi masukan dan pengetahuan bagi pihak-pihak yang terkait  

langsung dengan penelitian. 

4. Memperkaya penelitian tentang strategi komunikasi manajer terhadap 

karyawan agar menjaga kualitas pelayanan di restoran dendeng 

batokok kinchay Pekanbaru. 

b. Manfaat Penelitian 

Manfaat yang ingin dicapai oleh penulisan dalam penelitian ini adalah: 

1. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi kepada 

pembaca tentang seorang manajer harus memiliki suatu strategi dalam 

komunikasi agar karyawan dapat mehami tujuan dan maksud sehingga 

bisa mencapai cita-cita yang ada di perusahaan karyawan. 

2. Manfaat penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan 

penelitian tentang mengapa seorang manajer perlu memiliki strategi 

komunikasi agar bisa mempertahankan kualitas para karyawannya dan 

memeberikan masukan kepada pihak-pihak yang terlibat dalam bisnis 

perdagangan dan menerapkan kualitas pelayanan dalam menjalankan 

sebuah bisnis. 
 

1.8 Sistematika Penulisan 

BAB I :  PENDAHULUAN 

Menjelaskan latar belakang, penegasan istilah, rumusan masalah, 

tujuan penelitian manfaat penelitian, dan sistematika penulisan. 

BAB II  :  TINJAUAN PUSTAKA 

  Menjelaskan tentang kajian terdahulu, landasan teori, kerangka 

berpikir. 

BAB III  : METODOLOGI PENELITIAN 

  Metodologi penelitian ini berisi jenis dan pendekatan penelitian, 

lokasi dan waktu penelitian, subjek penelitian, teknik 

pengumpulan data. 
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BAB IV  :  GAMBARAN UMUM PENELITIAN 

  Menjelaskan tentang gambaran umum tentang strategi 

komunikasi manajer dalam menjaga kualitas pelayanan karyawan 

di dendeng batokok kinchay Pekanbaru  

BAB V  :  HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

  Menjelaskan hasil penelitian dan pembahasan 

BAB VI  :  PENUTUP 

  Menjelaskan mengenai kesimpulan, dan saran dari penelitian 

yang telah diteliti. 

DAFTAR PUSTAKA 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1 Kajian Terdahulu 

Berdasarkan studi pustaka, peneliti juga menentukan beberapa 

penelitian terdahulu yang dijadikan sebagai referensi untuk penelitian yang 

sedang dilakukan peneliti. Hal ini dimaksudkan untuk lebih memperkuat 

tinjauan pustaka berupa penelitian yang ada. Studi penelitian terdahulu sangat 

penting sebagai bahan untuk membantu peneliti dalam merumuskan asumsi 

dasar, untuk mengembangkan strategi komunikasi manajer dalam menjaga  

kualitas pelayanan karyawan di dendeng batokok kinchay Pekanbaru. 

1. Sumilat (2017), dengan judul penelitian Strategi komunikasi pimpinan 

untuk meningkatkan kinerja pegawai Kelurahan Sialang Kecamatan Sako 

Kota Palembang. Penelitian berfokus untuk mengetahui bagaimana 

startegi komunikasi pada pimpinan untuk meningkatkan kinerja pegawai, 

persamaan penelitian ini dengan penelitian sekarang Sama sama 

membahas dan mengkaji bagaimana startegi komunikasi pada pimpinan 

Menggunakan jenis penelitian kualitatif. Perbedaanya terdapat pada 

pembahasan penelitian ini mengenai bagaimana meningkatkan kinerja dari 

pegawai di kelurahan sialang  Kecamatan Sako Kota Palembang. 

2. Dienovyana (2015), dengan judul penelitian Peran komunikasi pimpinan 

terhadap bawahan dalam meningkatkan pelayanan prima (Pelayanan 

Perizinan Terpada Kota Banjarbaru Provinsi Kalimantan Selatan). Pada 

penelitian ini berfokus untuk mengetahui peran komunikasi pimpinan 

untuk meningkatkan pelayanan prima pelayanan perizinan terpada Kota 

Banjarbaru Provinsi Kalimantan Selatan. Persamaan penelitian ini dengan 

penelitian sekarang adalah Sama-sama membahas komunikasi pimpinan 

untuk meningkatkan kualitas dari pelayanan menggunakan metode 

kualitatif sedangkan perbedaanya adalah Penelitian ini mengkaji tentang 

peran pada komunikasi sedangkan penelitian sekarang membahas 

bagaimana strategi komunikasi manajer. 
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3. Tafya Farra Dillasari (2022), dengan judul penelitian Strategi pemasaran 

untuk mempertahankan loyalitas pelanggan pada toko elektronik sinar jaya 

baru di Kabupaten Kendal, pada penelitian ini berfokus untuk melihat 

bagaimana startegi pemasaran untuk mempertahankan loyalitas pelanggan 

di toko elektronik sinar jaya baru di kabupaten Kendal. Persamaan 

penelitian ini dengan penelitian sekarang adalah sama-sama membahas 

bagaimana mempertahankan loyalitas pelanngan dan karyawan 

menggunakan metode penelitian kualitatif sedangkan perbedaanya pada 

penelitian ini hanya mengetahui bagaimana strategi pemasaran yang tepat 

untuk mempertahankan loyalitas pelanggan dan karyawan saja sedangkan 

penelitian sekarang juga mencari tahu bagaimana komunikasi manajer 

dapat di mengerti oleh karyawan agar dapat mengimplementasikan tugas-

tugas yang sudah ada. 

4. Adilawati taufiq (2016), dengan judul penelitian Peran komunikasi 

organisasi dalam meningkatkan kualitas pelayanan di Kantor Urusan 

Agama Kecamatan Somba Opu Kabupaten Gowa. Penelitian ini befokus 

tentang bagaimana peran dari komunikasi organisasi dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan kantor Urusan Agama Kecamatan Somba Opu 

Kabupaten Gowa. Persamaan penelitian ini dengan penelitian terdahulu 

adalah sama-sama mengkaji peningkatan kualitas pelayanan serta sama-

sama menggunakan jenis penelitian kualitatif sedangkan perbedaan 

penelitian ini dengan sekarang dilihat penelitian ini meneliti di sebuah 

kantor dan membahas tentang bagaimana peran komunikasi organisasi 

dalam meningkatkan kualitas pelayanan sedangkan penelitian sekarang 

membahas strategi komunikasi manajer di ruang lingkup restoran. 

5. Aulia amana putri (2020), dengan judul penelitian Strategi public relations 

dalam meningkatkan kualitas pelayanan kepada pasien (Studi Deskriptif 

Kualitatif di RSU Muslimat Ponorogo). Penelitian berfokus untuk dapat 

mengetahui bagaimana strategi yang di lakukan public relations dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan kepada pasien di RSU Muslimat 

Ponogoro.Perbedaan penelitian ini Sama-sama membahas tentang 
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bagaimana strategi untuk meningkatkan kualitas pelayanan menggunkan 

metode penelitian kualitatif. Perbedaan penelitian terdahulu dengan 

sekarang penelitian terdahulu mengkaji bagaimana seorang public 

relations dapat meningkatkan kualitas dan juga menggunakan media 

massa untuk menjangkau pasien sedangkan penelitian sekarang  

bagaimana strategi pada manajer. 

6. Novita Suciwulandari (2020), dengan judul penelitian Strategi 

Peningkatan Kualitas Pelayanan Di Swalayan Kud Sukomaju Desa 

Gelanglor Sukorejo Ponorogo. Penelitian ini berfokus tentang mengetahui 

penerapan pelayanan yang diberikan kepada konsumen di Swalayan KUD 

Sukomaju Desa Gelanglor, Sukorejo, Ponorogo dan untuk mengetahui 

strategi peningkatan pelayanan yang ada di Swalayan KUD Sukomaju 

Desa Gelanglor, Sukorejo, Ponorogo. Persamaan penelitian ini dengan 

penelitian sekarang adalah Sama-sama mengkaji strategi untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan Sama-sama menggunkaan metode 

penelitian kualitatif sedangkan perbedaanya adalah pada penelitian ini 

hanya mengakaji dan membahas dari pada strategi kualitas pelayanan tidak 

membahas komunikasi manajer seperti penelitian sekarang. 

7. Muhammad Iqbal (2022), penelitian ini berjudul Strategi Komunikasi 

Dalam Meningkatkan Pelayanan Publik Terhadap Kinerja Pegawai Dinas 

Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kota Bandar Lampung. Penelitian ini 

berfokus tentang bagaimana mengetahui strategi komunikasi dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan publik terhadap kinerja pegawai 

DISDUKCAPIL Kota Bandar Lampung. Persamaan penelitian ini dengan 

penelitian sekarang adalah Sama-sama membahas bagaimana Strategi dari 

komunikasi untuk dalam meningkatkan kualitas pelayanan publik untuk 

meminimalisir kegagalan implementasi sedangkan perbedannya adalah  

penelitian terdahulu membahas kegagalan implementasi kebijakan yang 

disebabkan karena faktor misunderstanding communication atau 

kesalahpahaman dalam menangkap informasi yang dikomunikasikan baik 

antara stakeholder maupun masyarakat.  
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8. Rusnawati Strategi Komunikasi Kepimpinan Dalam Meningkatkan 

Motivasi Kinerja Pegawai Dinas Perhubungan Gayo Lues (2020). Dari 

hasil penelitian ini penulis menemukan bahwa strategi komunikasi pada 

Dinas Perhubungan yang dilakukan oleh Pimpinan dengan pegawainya 

sudah baik meski komunikasi yang dilakukan tidak bersifat verbal 

melainkan non verbal yaitu dialihkan pada Sekretarisnya dan didukung 

oleh aturan-aturan yang berlaku, aturan ini diterapkan pada bagian dari 

strategi Dinas perhubungan Gayo Lues tersebut yaitu tentang kedisplinan 

dalam bekerja, apabila ada pegawai yang masih melanggar aturan tersebut 

maka akan diberikan sanksi mulai dari ringan, sedang dan berat. 

Perbedaan penelitian ini dengan penelitian penulis ada pada judul, judul 

penulis yaitu “Strategi Komunikasi Manajer Teknis Dengan Karyawan 

Teknis Dalam Meningkatkan Motivasi Kerja”. 

9. Refika Mastanora Strategi Komunikasi dalam Meningkatkan Motivasi 

Kerja Pegawai di Masa Pandemi Covid-19 (2021). Dapat disimpulkan 

bahwa Hasil penelitian yang penulis dapatkan bahwa Strategi Komunikasi 

dalam Meningkatkan Motivasi Kerja Pegawai di Kantor Camat Lima 

Kaum di Masa Pandemi Covid-19 adalah dengan melakukan monitoring 

dan evaluasi, melakukan pertemuan dengan karyawan minimal satu kali 

sebulan, menjalin hubungan yang baik dengan karyawan, dan melengkapi. 

Perbedaan penelitian yang dilakukan oleh Refika Mastanora dengan 

penulis mengacu pada kegunaan dari komunikasi dimana kegunaan 

strategi komunikasi dilakukan untuk menjaga kualitas pelayanan restoran 

dendeng batokok Pekanbaru. 

10. Rana Meilinda (2020), strategi komunikasi pimpinan dalam meningkatkan 

kinerja karyawan di PT. Indomarco prismatama ( indomaret ) area 

Mulyojati Metro Barat. Skripsi ini memiliki tujuan untuk mengetahui 

strategi komunikasi yang digunakan pimpinan PT. Indomarco Prismatama 

( Indomaret ) area Mulyojati dalam meningkatkan kinerja karyawan 

dengan menggunakan strategi antara lain berkata lemah lembut dan 
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bersikap santun kepada lawan bicara, menggunakan bahasa dan tutur kata 

yang baik sehingga menimbulkan rasa senang dan keharmonisan, 

menggunakan bahasa yang mudah dimengerti. Perbedaan penelitian 

terdahulu dengan penelitian sekarang adalah hasil dari penelitian sekarang 

banyak menggunakan metode baru dalam membangun strategi komunikasi 

tidak hanya terfokus dengan satu metode yaitu dengan menggunakan tutur 

kata yang baik agar mudah di mengerti maupun agat terlihat harmonis 

seperti di penelitian terdahulu. Persamaan pada penelitian terdahulu 

dengan penelitian sekarang sama-sama menggunakan metode penelitian 

deskriptif kualitatif dan Teknik pengumpulan data menggunakan 

wawancara, dokumentasi dan observasi.  

2.2 Landasan Teori 

2.2.1 Strategi 

Pengertian strategi ada beberapa macam seperti yang dikemukakan 

oleh para ahli dalam buku karya mereka masing-masing. Untuk 

mengetahui lebih jelas mengenai strategi, penulis mengedepankan 

pengertian dari strategi yang dikemukakan oleh beberapa pakar 

diantaranya : 

Menurut Prof. Dr A.M Kadarman strategi merupakan penentu n 

tujuan utama dan berjangka panjang dan sasaran dari suatu perusahaan 

maupun organisasi, serta memiliki cara-cara bertinfak dan mengalokasikan 

sumber daya yang di perlukan untuk mewujudkan tujuan tersebut.
9
 

Menurut Prof. Onong Ucyana Efendi, M,A, startegi merupakan 

perencanaan atau planning dan manajeme untuk mencapai suatu tujuan, 

tetapi untuk mencapai sutau tujuan tersebut, strategi tidak berfungsi 

sebagai peta jalan yang memberikan arahan saja, melainkan harus mampu 

bagaimana taktik operasionalnya.
10

 

Pengertian yang di kemukakan oleh para ahli diatas penulis dapat 

                                                             
9
 Thomas sumarsan , system pengedalian manajemen (Jakarta indeks,2013)h.61-62 

10
 Onong, Uchyana Efendi, Ilmu Komunikasi teori dan praktek (Bandung Remaja 

Rosdakarya, 2008)h,6 
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menyimpulkan bahwa strategi pada hakikatnya merupakan suatu 

perencanaan jangka panjang untuk mencapai tujuan organisasi maupun 

perusahaan. 

Macam-macam strategi adalah sebagai berikut :
11

 

1. Strategi pemimpin pasar (market leader)  

Pemimpin pasar adalah perusahaan yang diakui industri 

bersangkutan sebagai pemimpin. Sikap ini mendorong untuk 

mengambil tiga arah, mengembangkan pasar keseluruhan, melindungi 

pangsa pasar, dan memperluas pangsa pasar. 

2. Strategi pemantang pasar (market challenger) 

Pemantang pasar adalah runner up yang secara konstan 

memperbesar pangsa pasar mereka berhadapan secara tebukadan 

langsung dengan pemimpin pasar. 

3. Strategi pengikut pasar (market followers) 

Pengikuti pasak merupakan yang mengambil sikap tidak 

mengusik pemimpin pasar dan hanya menyesuaikan terhadap kondisi 

pasar. 

4. Strategi penggarap pasar (market nicher) 

Perusahaan yang mengkhususkan diri melayani sebagai pasar 

yang di abaikan strategi yang di lakukan adalah spesialisasi dalam hal 

pasar, konsumen, produk, dan sebagainya. 

2.2.2 Komunikasi  

Komunikasi berasal dari kata communicare yang berarti 

berpatisipasi atau memberitahu communis yang berarti milik bersama. 

Liliweri : 2004 menyebutkan Komunikasi memiliki beberapa pengertian 

yaitu, pertukaran pikiran atau keterangan dalam rangka menciptakan rasa 

saling mengerti serta saling percaya demi mewujudkan hubungan yang 

baik antara seseorang dengan orang lainya, kemudian pertukaran gagasan, 

                                                             
11

 Yusral Mustafa Kamal, strategi pelayanan customer servies dalam meningkatkan 

jumlah nasahbah pada pt Bank syariah mandiri kantor cab rawangun (Jakarta 2016) h, 17 diakses 

pada 20 januari 2023 
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fakta, emosi, antara dua orang atau lebih. Komunikasi menjadi ilmu 

pengetahuan yang hadir pad abad-20 melalui kelompok Chicago terutama 

setelah kemunculan apa yang disebut dengan administrative reseacr. 

Melalui kelompok yang berpusat di Universitas Colombia terdapa 

beberapa figure yang penting dalam mengembangkan komu nikasi 

terutama Paul F. Lazarfeld.
12

 

Dalam kamus besar Indonesia (KKBI) komunikasi adalah 

pengiriman dan penerimaan pesan dan berita antara dua orang atau lebih 

sehingga pesan  yang dimaksud dapat dipahami.
13

 Gerald R. Miller yang 

dikutip oleh Deddy Mulyana menjelaskan pengertian komunikasi sebagai 

sumber menyampaikan suatu pesan kepada penerima dengan niat yang 

disadari untuk mempengaruhi perilaku penerima.
14

 Sarah Trenholm dan 

Arthur Jensen mendefinisikan komunikasi sebagai suatu proses dimana 

sumber mentransmisikan pesan kepada penerima melalui beragam saluran. 

Sedangkan Hoveland mendefinisikan komunikasi adalah proses dimana 

individu mentransmisikan stimulus untuk mengubah suatu perilaku 

individu yang lainnya.
15

 Menurut Widjaya tujuan komunikasi sebagai 

berikut: 

a) Supaya pesan yang di sampaikan dapat dipahami maka, komunikator 

harus menjelaskan kepada penerima dengan sebaik-baiknya dan 

sampai tuntas sehingga dapat di mengerti apa yang dimaksud. 

b) Mehami orang lain, komunikator harus mengerti benar aspirasi dari 

masyarakat tentang apa yang diinginkan oleh mereka. 

c) Agar gagasan dapat di pahami maupun diterima orang lain, maka 

komunikator harus berusaha agar gagasan kita dapat di terima oleh 

orang lain dengan pendekatan persuasif bukan memaksakan kehendak. 

                                                             
12

 komunikasi dalam organisasi (teori dan aplikasi), Dr sitti roskina mas, DKK. (2020) 

Gorontalo 
13

 Pusat Bahasa Departemen Pendidikan Nasional, Kamus Besar Bahasa Indonesia, 

(Jakarta: Balai Pustaka, 2001), Edisi III, hlm. 79. 
14

 Ilmu Komunikasi Suatu Pengantar, Deddy Mulyana, (Bandung : PT Remaja 

Rosdakarya, 2002),  hlm. 62 
15

 Pengantar Ilmu Komunikasi , Wiryanto, (Jakarta: Grasindo, 2004). Hlm. 6 
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d) Untuk dapat menggerakan orang lain dalam melakukan segala 

sesuatu.
16

  

Dalam komunikasi terdapat unsur-unsur yaitu sebagai berikut : 

1) Komunikator  

Komunikator adalah orang yang menyampaikan pesan kepada 

komunikan, yang memiliki encoding yaitu orang yang megelola pesan 

atau informasi kepada orang lain. Komunikator dapat berupa individu 

yang sedang berbicara, menulis, sekelompok orang, organisasi 

komunikasi seperti surat kabar, radio, film, dan sebagianya.
17

 

2) Pesan 

Pesan merupakan proses dalam informasi yang akan dikirim 

oleh penerima pesan. Pesan dapat berupa verbal, maupun nonverbal.  

Pesan verbal dapat berupa buku, majalah, memo, sedangkan pesan 

yang secara lisan dapat berupa, percakapan tatap muka, percakapan 

melalui telepone, radio, dan sebagainya. Pesan yang nonverbal dapat 

berupa isyarat, gerakan badan, ekspresi muka, dan nada suara.
18

 

3) Komunikan  

Komunikan adalah rekan komunikator dalam berkomunikasi. 

Komunikan sebagai penerima berita. Penerima bisa mendengarkan 

pembicara atau menuliskan teks pesan dengan berbagai cara.
19

 

Komunikan atau penerima pesan dapat menjadi pribadi atau 

orang banyak. Komunikan bisa disebut dengan berbagai istilah 

khalayak, sasaran, penerima, atau dalam bahasa inggrisnya audiens 

atau receiver. Komunikan merupakan elemen yang penting dalam 

komunikasi karena komunikan yang menjadi sasaran komunikasi. Jika 

pesan tidak diterima komunikan, maka dapat menimbulkan 

                                                             
16

 Materi dan Pembelajaran Bahasa Indonesia, Puji Santosa (Jakarta : Universitas 

Terbuka, 2007) hlm. 12 
17

 Sri astuti pratmaningsih, komunikasi bisnis (Jakarta: Graha Ilmu, 2006)h, 18 
18

 Arni Muhammad, komunikasi organisasi h, 17 
19

 Kadar nurjaman, komunikasi & publicrelations panduan untuk mahasiswa , birokrat, 

dan praktis bisnis, h.37 
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permasalahan sering menuntut perubahan, pada narasumber , pesan 

atau saluran.
20

 

4) Media  

Media merupakan saluran yang dilalui komunikator kepada  

komunikan, atau jalan yang dilalui feedback komunikan kepada 

komunikator yang digunakan oleh pengirim pesan
21

. Dalam 

komunikasi media digunakan sesuai dengan komunikasi seperti 

komunikasi antarpribadi menggunakan panca indra sebagi medianya 

elektronik dan cetak, sifatnya yang terbuka sehingga setiap orang dapat 

melihat, membaca, dan mendengarkan.
22

 

5) Efek 

Efek adalah hasil dari semua proses komunikasi yang telah di 

jabarkan di atas. Efek bisa berupa sikap atau tingkah laku komunikator 

kepada komunikan. Dalam komunikasi paling penting adalah 

bagaimana efek/reaksi/dampak timbul pada komunikan. 

2.2.3 Komunikasi Efektif 

Komunikasi yang efektif dapat dilakukan dengan cara mempunyai 

rasa ketebukaan, saling memahami dan membuka ruang dialog. Kata 

kerjanya adalah communicara yang berarti bermusyawarah, berunding dan 

berdialog. Jadi komunikasi berlangsung apabila orangorang yang terlibat 

terdapat kesamaan makna communis in meaning, mengenai suatu hal yang 

dikomunikasikan.
23

 Komunikasi efektif menjembatani antara pikiran, 

perasaan, dan kebutuhan seseorang. Komunikasi bisa di sebut efektif jika 

dapat dipahami sebagai komunikasi yang mampu menghasilkan 

perubahan (attitude change) pada orang lain.
24

 Komunikasi akan 

                                                             
20

 Hafied Cangara, Pengantar Ilmu Komunikasi  (Jakarta : PT Raja Grafindo,2008)h.26 
21

 Kadar Nurjaman, komunikasi & publicrelations panduan untuk mahasiswa , Birokrat, 

dan praktis bisnis, h.38 
22

 Endang Lestari dan Maliki, komunikasi yang efektif. Bahan ajar diklat prajabatan 

golongan III (Jakarta: Lembaga ADM Negara,2003) h, 8 
23

 Onong Uchyana Efendi, Dinamika Komunikasi, hlm. 3 
24

 Novi Pengaruh komunikasi efektif pegawai kepuasan pemustaka di perpustakaan. Okt 

2017. h. 12 
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berjalan efektif apabila memiliki pemahaman yang baik mengenai fungsi-

funsi dan masing-masing komponen. 

Komunikasi efektif menuntut kepekaan pada seseorang di dalam 

situasi maupun kondisi yang ada, bahkan kegagalan perusahaan dikaitkan 

dengan komunikasi yang buruk ini di sebabkan kurangnya perhatian dari 

para pendengar.  

2.2.4 Strategi Komunikasi 

Komunikasi memang penting untuk ditunjukan kepada strategi 

komunikasi karena, behasil atau tidaknya suatu kegiatan komunikasi 

secara efektif banyak di tentukan oleh strategi komnunikasi. Strategi pada 

dasarnya adalah perencanaan (planning) dan manajemen (management) 

untuk mencapai suatu tujuan. Namun untuk mencapai suatu tujuan 

membutuhkan strategi berfungsi menunjukan bagaimana taktik 

operasinonalnya.
25

 Strategi komunikasi menurut Onong Uchjana 

menyatakan bahwa strategi komunikasi merupakan paduan dari 

perencanaan komunikasi dan manajemen untuk mencapai suatu tujuan.
26

 

Dapat ditarik kesimpulan bahwa kesimpulan bahwa yang dimaksud adalah 

suatu rancangan (planning) untuk mentransfer ide kreatif seorang atau 

kelompok untuk mencapai tujuan binis. 

Ada empat tujuan dalam strategi komunikasi 
27

: 

1. To Secure Understanding yaitu untuk memastikan bahwa terjadi suatu 

pengertian dalam berkomunikasi. 

2. To Establish Acceptance yaitu bagaimana cara penerima itu terus di 

bina dengan baik. 

3. To Motivate Action yaitu penggiatan untuk memotivasi. 

4. To Goals Which Communicator Sought To Achive yaitu bagaimana 

mencapai tujuan yang hendak dicapai oleh pihak komunikasi dari 

proses komunikasi tersebut. 

                                                             
25

 Ibid h, 65  
26

 Onong Uchjana Effendy, Dimensi-dimensi komunikasi,(Bandung.PT.Alumnin 1981) h, 
27

 Ibid,h,32 
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Strategi komunikasi juga merupakan suatu kiat atau taktik sehingga 

bisa dilakukan dalam melaksanakan perencanaan komunikasi. 

Perencanaan komunikasi sendiri merupakan bagian dari kebijakan 

komunikasi. Keduanya saling berkaitan satu sama lain, karena 

kebijaksanaan komunikasi merupakan perencanaan strategi jangka panjang 

yang harus dijabarkan ke dalam perencanaan operasional. Oleh karena itu, 

konsep strategi komunikasi disini diletakkan sebagai bagian dari 

perencanaan komunikasi dalam pencapai tujuan yang ingin dicapai.
28

 

Perencanaan komunikasi dapat diaplikasikan untuk banyak hal, 

bukan hanya untuk komunikasi itu sendiri, tapi juga dapat digunakan oleh 

lembaga-lembaga yang berusaha mendapatkan dukungan dari masyarakat 

serta kegiatan pemasaran.
29

 

Dalam menyusun strategi komunikasi, faktor pendukung dan 

penghambat harus diperhatikan. Berikut beberapa komponennya 

Komunikasi.
30

 

1. Mengenali Sasaran Komunikasi  

2. Faktor situasi dan kondisi  

3. Pemilihan media komunikasi  

4. Pengkajian tujuan pesan komunikasi 

5. Peranan komunikator dalam komunikasi (daya tarik sumber, 

kredibilitas sumber) 

Dalam hal ini penulis menyimpulkan berdasarkan penjelasan ahli 

di atas hambatan mungkin muncul dalam menjalankan strategi 

komunikasi, didukung oleh beberapa faktor sebelum menerapkan strategi 

komunikasi.  

2.2.5 Komunikasi Pimpinan 

Dalam sebuah perusahaan pasti memerlukan komunikasi antara 

satu dengan yang lain karena komunikasi merupakan suatu jembatan 

                                                             
28

  Hafied Cangara, Perencanaan dan Strategi Komunikasi, h. 62-63 
29

 Hafied Cangara, Perencanaan dan Strategi Komunikasi, h. 151 
30

 Effendy, Onong Uchjana. (2003). Ilmu, teori dan filsafat komunikasi. Bandung : Citra 

Aditya Bakti 
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dalam perusahaan sehingga harus berkomunikai secara benar agar tehindar 

dari segala sesuatu yang tidak diinginkan terjadi.  Komunikasi pimpinan 

merupakan bagian terpenting untuk menyampaikan informasi kepada para 

karyawannya. 

Hubungan antara komunikasi dengan manajer dapat dipahami 

berdasarkan suatu pandangan operasional maupun konseptual. Padangan 

operasional mengenai prinsip-prinsip kerja, termasuk pencapaian cita-cita 

di suatu perusahaan. Wewenang dalam mempengaruhi perilaku karyawan 

melalui koordinasi pengintegrasikan dan pengarahan kegiatan-kegiatan 

internal dengan lingkungan demi efektivitas dan efisien dalam mencapai 

tujuan perusahaan.
31

 

Komunikasi pimpinan merupakan bentuk pertukaran sebuah pesan 

antara unit-unit komunikasi yang berada dalam perusahaan. Komunikasi 

pimpinan melibatkan manusia sebagai subjek yang terlibat dalam proses 

menerima, menafsirkan, dan bertindak atas infomasi yang diterima.
32

 

Komunikasi pimpinan proses komunikasi yang sebagai 

komunikatornya adalah pemimimpin kepada komunikan yaitu karyawan. 

Pemimpin harus mempunyai ciri khas sendiri dalam berkomunikasi 

dengan para karyawannya  untuk bisa mempengaruhi sehingga bisa 

mencapai target yang sudah ada di dalam suatu perusahaan. 

a. Peran Pimpinan Sebagai Komunikator 

Faktor-faktor yang harus diperhatikan pemimpin ketika 

menjadi seorang komunikator, yakni: 

1. Daya tarik, isi pesan yang sudah disalurkan dari komunikator bisa 

mempunyai keselarasan dengan komunikan, akhirnya ketika 

komunikator menyalurkan informasinya kepada komunikan, 

terdapat kemungkinan apabila komunikan akan patuh terhadap isi 

pesan atau informasi yang disamapaikan oleh komunikator, dan 

ketika proses ini terjadi akan membangkitkan sikap simpati 

                                                             
31

 Andre hardjana, komunikasi organisasi strategi dan kompetensi (Jakarta: Buku 

Kompas,2016) h, 17. 
32

 https://id,komunikasiorganisasi. (diakses tanggal 11 januari 2023) 
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komunikan terhadap komunikatornya.  

2. Kepercayaan, komunikator harus bisa menumbuhkan rasa percaya 

terhadap komunikan. Menumbuhkan rasa percaya terhadap 

komunikan bisa dari kebisaan dan juga kepantasan yang dimiliki 

oleh komunikator, kebisaan dan kepantasan yang dimiliki oleh 

komunikator dapat mempengaruhi pandangan komunikan dan 

menganggap kebisaan dan kepantasan yang dimiliki komunikator 

benar adanya dan sesuai dengan kenyataan.  

Selanjutnya terdapat beberapa faktor pendukung yang harus 

diamati ketika pemimpin menjadi komunikator:  

1. Mendengarkan Dasar yang harus diamati ketika menjadi pemimpin 

ialah mendengarkan, tidak semerta-merta hanya memberikan 

instruksi untuk dipatuhi oleh karywan, dalam hal ini pemimpin 

sebagai komunikator harus bisa mendengarkan karyawan apabila 

karyawan sedang menyampaikan aspirasi, memberi masukan dan 

kritik. Hal ini dilakukan pemimpin agar proses komunikasi yang 

telah dibangun dapat memberikan reaksi yang positif dari 

karyawan dan sesuai dengan harapan pemimpin.  

2. Menyimpulkan Dalam ruang lingkup perusahaan terdapat tim atau 

divisi, dan dalam hal ini perbedaan pendapat tidak bisa 

dihindarkan. Ketika perbedaan pendapat ini terjadi, maka 

pemimpin harus menjadi penengah dalam menganalisis sesuatu 

permasalahan yang sedang dibicarakan dan seiring dengan 

kemampuan mendengarkan seorang pemimpin harus bisa menarik 

kesimpulan dari banyaknya perbedaan pendapat yang ada didalam 

tim atau divisi tersebut. Sehingga, dari adanya perbedaan pendapat 

didalam suatu tim atau divisi dapat menimbulkan hasil yang 

objektif.  

3. Berbicara (Public Speaking) Berbicara adalah langkah dasar yang 

harus dikuasi pemimpin ketika menjadi komunikator, baik 

berbicara secara antarpribadi dengan karyawan ataupun berbicara 
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sebagai pemimpin didalam suatu tim atau divisi. Keahlian 

berbicara harus dimiliki oleh seorang pemimpin agar komunikasi 

yang telah dibangun dapat berlangsung secara efektif. 

b.  Hambatan komunikasi pada pimpinan 

Dalam komunikasi pasti terdapat suatu hambatan seperti, 

komunikasi pimpinan juga memiliki suatu hambatan yang dapat 

mengurangi efektivitas atau kelancaran dari komunikasi, karena tidak 

semua perusahaan maupun organisasi dapat berjalan dengan lancar dan 

efektif sesuai dengan yang di harapkan oleh semua pihak yang terlibat. 

Adapun hambatan-hambatan dalam komunikasi perusahaan ataupun 

organisasi.
33

 

1. Hambatan dari proses komunikasi : 

a. Hambatan dari pengiriman pesan, contohnya pesan yang akan 

disampaikan belum jelas bagi pengirim pesan, hal ini 

dipengaruhi oleh perasaan atau situasi emosional. 

b. Hambatan dan penyediaan/simbol, hambatan ini bisa terjadi 

karena bahasa yang digunakan tidak jelas sehingga mempunyai 

makna atau arti lebih dari satu. 

c. Hambatan media, hambatan ini terjadi dalam menggunkan 

media komunikasi, ,misalnya ganguan suara radio dan aliran 

listrik sehingga tidak dapat mendengarkan pesan. 

d. Hambatan dari penerima pesan, misalnya kurangnya perhatian 

pada saat menerima/mendengarkan pesan, sikap prasangka 

tanggapan yang keliru dan tidak mencapai informasi lebih 

lanjut. 

2. Hambatan Semantik 

Kata-kata yang dipergunakan dalam komunikasi kadang-

kadang mempunyai arti mendua yang berbeda, tidak jelas atau 

berbeliti-belit antara pemberi pesan dan penerima. 

                                                             
33
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3. Hambatan fisik 

Hambatan fisik dapat menggangu komunikasi efektif, cuaca 

dapat mengganggu alat komunikasi. 

4. Hambatan Psikologis 

Hambaran psikologis dan sosial kadang-kadang menggangu 

komunikasi, contohnya, perbedaan nilai serta harapan yang 

berbeda antara pengirim dan penerima pesan. 

2.2.6 Pengertian Kualitas Jasa/Pelayanan 

Jasa merupakan suatu aktivitas, manfaat atau kepuasan yang 

ditawarkan untuk dijual. Sedangkan menurut Gronros, interaksi antara 

penyedia jasa dan pelanggan kerap kali terjadi dalam jasa, sekalipun 

pihak-pihak yang terlibat mungkin tidak menyadari.
34

  

Pengertian jasa menurut Kotler merumuskan jasa sebagai: “setiap 

tindakan atau untuk kerja yang ditawarkan oleh salah satu pihak ke pihak 

lain yang secara prinsip ingtangible dan tidak menyebabkan perpindahan 

kepemilikan apapun. Produksinya bisa juga terkait pada suatu produk 

fisik”. Sedangkan menurut Zithmal dan Bitner merumuskan jasa 

merupakan mencakup semua aktivitas yang keluaranya bukanlah produk 

atau kontruksi fisik, yang secara umum konsumsi dan produksinya 

dilakukan pada waktu yang sama, dan nilai tambah yang diberikannya 

dalam bentuk (kenyamanan, hiburan, kecepatan dan kesehatan) yang 

secara prinsip ingtangible bagi pembeli pertamanya.
35

 

Kualitas pelayanan merupakan suatu keadaan dinamis yang 

berkaitan erat dengan produk, jasa, sumber daya manusia, serta proses dan 

lingkungan yang setidaknya dapat memenuhi atau malah dapat melebihi 

kualitas pelayanan yang diharapkan. Menurut Tjiptono, definisi kualitas 

pelayanan ini adalah upaya pemenuhan kebutuhan yang dibarengi dengan 

keinginan konsumen serta ketepatan cara penyampaiannya agar dapat 

                                                             
34

 Fandi Tjiptono, Service, Quality, Satisfaction edisi 3 (Yogyakarta: Andi Offset, 2011) 

Hlm 17. 
35

 Yazid, Pemasaran Jassa konsep dan Implementasi (Yogyakarta: Ekonisia, 2004), 2-3. 
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memenuhi harapan dan kepuasan pelanggan tersebut, dikatakan bahwa 

service quality atau kualitas layanan adalah pemenuhan kebutuhan dan 

keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi 

harapan pelanggan. 
36

 

Suatu kualitas dikatakan baik jika penyedia jasa memberikan 

layanan yang setara dengan yang diharapkan oleh pelanggan. Dengan 

demikian, pencapaian kepuasan pelanggan memerlukan keseimbangan 

antara kebutuhan dan keinginan dan apa yang diberikan. Dapat 

disimpulkan bahwa kualitas layanan pada dasarnya berpusat pada upaya 

pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan 

penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan.
37

 

Indikator Kualitas Pelayanan terdapat beberapa dimensi atau 

atribut yang perlu diperhatikan di dalam kualitas layanan yaitu :
38

 

1. Berwujud (tangibles) yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam 

menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan 

dan kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan yang dapat 

diandalkan keadaan lingkungan sekitarnya merupakan bukti nyata 

dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa. Keandalan 

(reliability) yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan 

pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat dan 

terpercaya. Keinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan yang 

berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua 

pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatik, dan dengan 

akurasi yang tinggi.  Ketanggapan (responsiveness) yaitu suatu 

kebijakan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat 

(responsive) dan teapat kepada pelanggan, dengan penyampaian 

informasi yang jelas.  Jaminan dan Kepastian (assurance) yaitu 

                                                             
36 Tjiptono, Fandy.2011. Prinsip-Prinsip Total Quality Service. Yogyakarta: Andi Offset. 
37

 Pemasaran Dan Kepuasan Pelanggan, Dr. Meithiana Indrasari (Jl. SemolowaruNo 84, 

Surabaya 60283 Jawa Timur) 2019 h.61 
38 Lupiyoadi danHamdani  2009. Manajemen Pemasaran Jasa, Salemba Empat, Jakarta. 
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pengetahuan, kesopan santunan dan kemampuan para pegawai 

perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan 

kepada perusahaan. Hal ini meliputi beberapa komponen antara 

lain komunikasi (communication), kredibilitas (credibility), 

keamanan (security), kompetensi (competence), dan sopan santu 

(courtesy). Empati (emphaty) yaitu memberikan perhatian yamg 

tulus dan bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada 

para pelanggan dengan berupaya memahami keinginan konsumen. 

Dimana suatu perushaan diharapkan memiliki pengertian dan 

pengetahuan tentang pelanggan. 

2. Dimensi Kualitas Pelayanan 

Terdapat lima dimensi atau lima faktor utama kualitas 

pelayanan yang digunakan konsumen untuk menilai atau 

menentukan kualitas pelayanan. Kelima dimensi tersebut adalah 

sebagai berikut : 
39

 

a) Keandalan (Reability) yakni kemampuan orang memberikan 

layanan yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan 

b) Daya tanggap (Responsiveness) yaitu keinginan para staf untuk 

membantu para pelanggan dan memberikan layanan dengan 

tanggap  

c) Jaminan (Asurance) mencakup pengetahuan , kompetensi, 

kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki oleh para 

staf, bebas dari bahaya, risiko atau keragu raguan.  

d) Empati (Emphaty) meliputi kemudahan dalam menjali relasi, 

komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan pemahaman atas 

kebutuhan individual para pelanggan.  

e) Bukti fisik (Tangible) meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, 

pegawai, dan sarana komunikasi. 
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2.2.7 Pengertian Motivasi Kerja  

Secara umum, motivasi disebut sebagai kebutuhan yang 

mengilhami tindakan menuju tujuan tertentu. Keterbatasan memandang 

motivasi sebagai “proses dimana perilaku dianimasikan 

dan diarahkan" (suatu proses dimana perilaku dipupuk dan diarahkan), 

psikolog menawarkan kesamaan antara motif dan kebutuhan (tidur, 

kebutuhan). Hal ini dapat disimpulkan dari batasan di atas bahwa motif 

adalah latar belakang tindakan individu.
40

  

Tujuan dari motivasi kerja menurut Ach. Mohyi juga membagi 

tujuan motivasi sebagi berikut :
41

 

1. Untuk meingkatkan semangat, gairah dan kedisiplinan kerja karyawan 

2. Memupuk rasa memiliki (sense of belonging) loyalitas dan partisipasi 

karyawan 

3. Meningkatkan kreatifitas dan kemampuan karyawan untuk 

berkembang  

4. Meningkatkan produktivitas kerja karyawan 

5. Meningkatkan kesejahteraan dan kepuasan kerja karyawan. 

 Faktor-faktor motivasi sebagai proses psikologi manusia 

dipengaruhi oleh beberapa faktor. Faktor-faktor tersebut dapat dibedakan 

berdasarkan faktor internal dan eksternal yang berasal dari pekerja dan 

faktor-faktor tersebut adalah: 

1. Faktor Internal 

 Faktor internal yang dapat mempengaruhi pemberian motivasi 

pada seseorang lain :  

a. Keinginan untuk dapat hidup, keinginan untuk hidup menyiratkan 

kebutuhan akan kompensasi yang memadai, kondisi kerja yang 

aman dan nyaman.  

b. Keinginan untuk dapat memiliki, keinginan yang kuat untuk 

memiliki sesuatu dapat membuat seseorang ingin bekerja.  

                                                             
40

 Pandji, Anoraga. 1992. Psikologi Kerja. Jakarta: PT. Rineka Cipta. hal.34. 
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c. Keinginan untuk memperoleh penghargaan, beberapa orang ingin 

bekerja karena ingin diakui dan di hormati oleh seseorang. Untuk 

mencapai status sosial yang tinggi, seseorang harus bekerja keras.  

d. Keinginan untuk memperoleh pengakuan, keinginan untuk diakui 

dapat mencakup penghargaan atas prestasi, adanya hubungan kerja 

yang hamonis dan kompak, maka perusahaan tempat mereka 

bekerja dihargai oleh masyarakat.  

e. Keinginan untuk berkuasa, keinginan untuk berkuasa akan 

mendorong seseorang untuk bekerja. 

2. Faktor Eksternal  

Faktor eksternal juga tidak kalah peranannya dalam 

melemahkan motivasi kerja seseorang. Faktor-faktor tersebut antara 

lain:  

a. Kondisi lingkungan kerja. Lingkungan kerja adalah ruang kerja dan 

insfrastruktur kerja bersama yang dapat mempengaruhi 

produktivitas kerja karyawan. Lingkungan kerja ini meliputi 

tempat kerja, fasilitas, lokasi, dan hubungan yang harmonis antar 

karyawan di perusahaan tersebut.  

b. Kompensasi yang memadai. Kompensasi adalah alat motivasi 

paling kuat yang digunakan perusahaa untuk meningatkan kinerja 

karyawannya. 

c. Adanya jaminan pekerjaan. Setiap orang bersedia bekerja keras dan 

mengorbankan dirinya untuk perusahaan jika individu tersebut 

merasa ada jaminan yang jelas untuk kemajuan karir dengan 

melakukan pekerjaan tersebut. 

d. Status dan tanggung jawab. Status dan jabatan merupakan 

dorongan untuk memenuhi kebutuhan melaksanakan tugas sehari-

hari.  

e. Peraturan yang fleksibel. Perusahaan besar biasanya memiliki 

sistem dan prosedur kerja yang diikuti oleh semua karyawan. 

Macam-macam bentuk motivasi ada dua bentuk motivasi kerja, 
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kedua bentuk tersebut adalah 
42

: 

1. Motivasi intrinksik 

Motivasi ini merupakan pendorong kerja yang berasal dari dalam 

diri setiap individu pekerjan, seperti kesadaran mengenai 

pentingnya atau manfaat akan kerja yang dilaksanakan. Dengan 

kata lain motivasi ini akan bersumber dari pekerjaan yang di 

kerjakan baik mampu memenuhi kebutuhan atau menyenangkan, 

atau memungkinkan mencapai suatu tujuan, maupun karena 

memberikan harapan tertentu yang positif dimasa depan. Misalnya 

pekerja yang bekerja secara berdedikasi semata-mata karena 

merasa memperoleh kesempatan untuk mengaktualisasikan atau 

mewujudkan dirinya secara maksimal. 

2.      Motivasi ekstrinsik 

  Motivasi ini merupakan pendorong kerja yang bersumber dari luar 

diri pekerja sebagai individu seperti suatu kondisi yang 

mengharuskannya melaksanakan pekerjaan secara maksimal. 

Misalnya berpengalaman dalam bekerja di lingkungan suatu 

organisasi/ perusahaan terlihat kecenderungan penggunaan motivasi 

ekstrinsik lebih dominan daripada motivasi intrinsik. Kondisi itu 

terutama di sebabkan tidak mudah untuk menumbuhkan kesadaran 

dari dalam diri pekerja, sementara kondisi kerja disekitar lebih banyak 

mengiringinya daripada mendapatkan kepuasan kerja yang hanya 

dapat dipenuhi dari luar dirinya. 

   Dalam hal di atas tersebut maka perlu usaha dalam 

mengintegrasikan teori-teori memotivasi untuk digunakan secara 

operasional di lingkungan organisasi maupun perusahaan. Bagi para 

Manajer yang penting adalah memberikan makna semua teori agar 

dapat di pergunakan secara operasioanl praktis dalam memotivasi para 

karyawannya. 
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2.2.8 Strategi Komunikasi Dalam Menjaga Kualitas Pelayanan  

Strategi komunikasi dirancang serta dilakukan dalam 

menjaga kualitas pelayanan restoran untuk meminimalisir kegagalan 

dalam implementasi tugas-tugas yang disebabkan karna faktor 

misunderstanding communication. strategi komunikasi dalam 

menjaga kualitas pelayanan menjadi penting karna dengan adanya 

sebuah strategi komunikasi maka pelayanan di restoran kepada tiap 

konsumen lebih baik dan terjaga kualitasnya, pelayanan merupakan 

produk-produk yang tidak kasat mata yang melibatkan usaha-usaha 

manusia dalam menggunakan peralatan akibat adanya interaksi 

antara konsumen dengan karyawan atau hal-hal lain yang disediakan 

oleh perusahaan pemberi pelayanan yang dimaksudkan untuk 

memecahkan permasalahan konsumen.
43

 

Berbagai upaya yang dilakukan oleh restoran maupun 

perusahaan demi memenuhi kebutuhan konsumen oleh karena itu 

tingkat kualitas pelayanan industri harus terjaga. Memenuhi 

kebutuhan konsumen menjadi salah satu prioritas dalam 

mempertahankan kualitas pelayanan yang diberikan oleh restoran  

maupun perusahaan  yang memiliki kualitas baik menciptakan 

kepuasan yang maksimal dan menimbulkan pembelian kembali oleh 

pelanggan dengan lebih sering.
44

  

Dalam stretagi komunikasi dalam menjaga kualitas 

pelayanan dapat ditetapkan standar yang baik dalam hal waktu yang 

diperlukan maupun hasilnya. Dengan adanya strategi komunikasi 

maupun standar dari  suatu manajemen dapat merencanakan, 

melaksanakan, mengawasi, dan mengevaluasi aktivitas dari 

pelayanan agar hasil yang diperoleh dapat memuaskan semua pihak 

yang memperoleh layanan.
45

 

  

                                                             
43

 Ratminto dan Atik Septi, Manajemen Pelayanan (Yogyakarta: Pustaka Belajar, 

2005),hal  2 
44

 Ibid., 58 
45

 Ibid., 22. 
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2.3 Kerangka Berpikir 

Kerangka konseptual secara teoritis tentang variabel penelitain yaitu 

variabel bebas independent dengan variabel terikat dependent. Beberapa 

kerangka konseptual yang baik sebagai berikut:
46

 

1. Variabel-variabel penelitian yang akan diteliti harus jelas 

2. Kerangka kosenptual harus jelas antara variabel-variabel yang akan di 

teliti   dan ada teori yang melandasi. 

3. Kerangka tersebut harus di nyatakan dalam bentuk diagram. 

Pada penelitian ini peneliti membuat kerangka pemikiran sesuai 

dengan teori-teori yang sesuai melalui permasalahan yang diamati. dalam 

penelitian ini menjelaskan bahwa strategi komunikasi pada Manajer 

mempunyai komponen-komponen dalam strategi komunikasi yaitu mengenali 

sasaran komunikasi atau mempelajari-mempelajari siapa yang akan menjadi 

sasaran komunikasi bertujuan komunikasi dapat disampaikan dan terima 

secara baik hal ini dilihat dari pengalaman, pendidikan, dan gaya hidup orang 

yang berbeda-beda. Pemilihan media komunikasi yang bertujuan manajer 

mampu memilih media yang dipakai baik secara langsung maupun tidak 

langsung. Pengkaji tujuan pesan komunikasi, pesan yang di sampaikan pasti 

memiliki tujuan tertentu sehingga harus di perhatikan isi pesan apapun pesan 

komunikasi yang di sampaikan harus dimengerti agar dapat 

mengimplementasikan apa yang di maksud. Peranan komunikator dalam 

komunikasi ada hal yang penting yang mana seorang manajer harus 

memilikinya yaitu daya tarik sumber yaitu kesan pada komunikator agar 

memiliki daya tarik kemduian ada kredibilitas sumber yaitu suatu kepercayaan 

dari seseorang melalui sikap, kemampuan,maupun jabatan yang dimiliki. 

 

 

 

 

 

 

                                                             
46 Uma Sekeran (1992) dalam Sugiono (2000:91) 
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Gambar 2.1 

Kerangka Berpikir 

Sumber : Pemikiran Peneliti 2023 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Olah Data Peneliti 

 

 

  

Strategi Komunikasi Manajer  Restoran Dendeng Batokok Kinchay 

Pekanbaru 

1. Mengenali Sasaran Komunikasi  

2. Faktor situasi dan kondisi  

3. Pemilihan media komunikasi  

4. Pengkajian tujuan pesan komunikasi 

 5. Peranan komunikator dalam komunikasi  

( Daya tarik sumber ,Kredibilitas sumber) 

(Effendy(2003). 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

3.1 Metode Penelitian  

3.3.1 Pendekatan dan Jenis penelitian 

Pada penelitian ini peneliti menggunakan jenis penelitian kualitatif 

deskriptif, yaitu data-data yang dikumpulkan dalam bentuk kata-kata, 

gambar, bukan angka-angka.
47

 Jenis penelitian lapangan atau field 

research yaitu kemampuan seseorang untuk menggunakan pengamatannya 

melalui hasil kerja panca indra mata serta dibantu dengan panca indra 

lainnya.
48

 Menurut Bogdan dan Taylor, yang dikutip oleh Lexy J. 

Moleong bahwa penelitian kualitatif prosedutyang menghasilkan 

penelitian data deskriptif kata-kata yang tertulis dari orang dan perilaku. 
49

 

Berdasarkan pengertian di atas dapat dipahami bahwa penelitian ini 

adalah penelitian lapangan dimana peneliti langsung ke lapangan untuk 

mengetahui bagaimana strategi komunikasi manajer dalam 

mempertahankan kualitas pelayanan karyawan di dendeng batokok 

kinchay Pekanbaru. 

Peneliti menggunakan pendekatan deskriptif kualitatif karena 

peneliti ingin mendeskripsikan hasil penelitian dengan menggunakan 

katakata tertulis dan mendeskripsikan hasil wawancara dari objek 

penelitian. Dalam penelitian ini, peneliti mendeskripsikan strategi 

komunikasi manajer dalam mempertahankan kualitas pelayanan karyawan 

di dendeng batokok kinchay Pekanbaru 

Oleh karena itu, dalam penelitian ini peneliti memaparkan data 

hasil penelitian dilapangan tentang bagaimana strategi komunikasi manajer 

                                                             
47

 Sudarwan Danim, Menjadi Peneliti Kualitatif Rancangan Metodologi, Presentasi, dan 

Publikasi Hasil Penelitian untuk Mahasiswa dan Penelitian Pemula Bidang Ilmu Sosial, 

Pendidikan, dan Humaniora, (Bandung: Remaja Rosdakarya, 2002), Cet. I, hlm. 51. 
48

 Burhan Bungin, Metodologi Penelitian Sosial dan Ekonomi: Format-Format Kuantitatif 

dan Kualitatif Untuk Studi Sosial, KebijakanPublik, Komunikasi Manajemen, dan Pemasaran 

(Jakarta: Kencana, 2013), 142. 
49

 Lexy. J. Moleong, Metodologi Penelitian Kualitatif, hlm. 17. 
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dalam mempertahankan kualitas pelayanan karyawan di dendeng batokok 

kinchay Pekanbaru. 

3.3.2 Lokasi dan Waktu Penelitian 

Lokasi dalam penelitian tempat pelaksanaan penelitian di restoran 

dendeng batakok kinchay Pekanbaru cabang Soekarno Hatta No. 15AB. 

sedangkan waktu penelitian dilakukan pada tanggal 16 Juni 2022 sampai 

selesai.  

3.3.3 Sumber Data  

Penelitian ini menggunakan dua sumber data yang berkaitan 

dengan pokok permasalahan yang hendak diungkapkan, yaitu sumber data 

primer dan data sekunder. Adapun sumber data yang dimaksud adalah : 

a. Data Primer : 

Data primer adalah data yang di peroleh langsung dari subjek 

penelitian dengan pemgambilan data langsung dari subjek sebagai 

informasi yang dicari.
50

 Data yang diperoleh langsung di lapangan dari 

narasumber tersebut terkait masalah dalam penelitian. Data primer ini 

beruba catatan hasil dari wawancara yang dilakukan oleh peneliti. 

Melakukan observasi juga akan dilakukan dan mengumpulkan data 

seta melihat kondisi situasi kejadian di lapangan. 

b. Data Sekunder : 

Data sekunder adalah data yang diperoleh dari pihak lain tidak 

langsung dari subjek penelitian.
51

 Perlengkapan penunjang data primer 

dikumpulkan atau sumber data pendukung atau pelengkap yang 

diperoleh secara langsung dari dokumen-dokumen, data-data, serta 

buku-buku referensi yang membantu permasalahan penelitian. Hal ini 

digunakan untuk mendukung informasi dari data primer yang 

diperoleh dari wawancara obeservasi langsung ke lapangan. 

 

                                                             
50

 Azwar Saifudin , metode penelitian kualitatif, (Yogyakarta:Pustaka Pelajar) 
51

 Azwar Saifudin , metode penelitian kualitatif,Hlm 91 
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3.3.4 Informan Penelitian 

Dalam penelitian ini data di peroleh secara langsung dari informan 

yang mengetahui tentnag masalah yang di angkat dalam penelitian adapun 

informan dalam penelitian ini sebagai berikut : 

Tabel 3.1 

Informan Penelitian 

 

No   Nama  Jabatan 

1 Wolly S, ST ., m, m,. Cprm 

 

Direktur PT.KMI. Konsultan 

Manajemen, Manajer 

2 Khairani, S.Pd,Clpm Asisten Direktur 

3 Aldit Rhamawan Karyawan Divisi Team Kreatif 

 

3.3.5 Teknik Pengumpulan Data 

Pengumpulan data adalah berbagai cara yang digunakan untuk 

mengumpulkan data, menghimpun, mengambil, atau menjaring data 

penelitian dalam metode ini dikenal metode wawancara, pengamatan, 

angket, pengetesan, arsip, dan dokumen yang disebutkan dua terakhir lebih 

mengacu kepada sumber data. Cara-cara ini dipilih bukan tanpa alasan. 

Pertimbangan utama adalah kemampuan cara yang dipilih dalam 

menggali informasi. Kadang hanya diperlukan satu cara. Namun, kadang 

cara tunggal dinilai kurang mampu menjaring data secara lengkap, 

sehingga dibutuhkan metode lain sebagai metode sekunder.
52

 Adapun alat-

alat yang digunakan oleh peneliti, yaitu: 

b. Observasi 

Observasi ialah metode atau cara menganalisis dan 

mengadakan pencatatan secara teratur (sistematis) mengenai tingkah 

laku individu atau kelompok dengan melihat atau mengamatinya 

secara langsung. Metode ini digunakan untuk melihat dan mengamati 

secara langsung keadaan di lapangan agar peneliti memperoleh 

                                                             
52

 Suwartono, Dasar-dasar Metodologi Penelitian (Yogyakarta: CV. Andi Offset, 2014), h. 
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gambaran yang lebih luas tentang permasalahan yang diteliti. 
53

 Data 

yang diperoleh berupa gambaran yang ada di lapangan dalam bentuk 

sikap, tindakan, pembicaraan, interaksi interpersonal dan lain-lain.
54

 

Teknik ini digunakan bila penelitian berkenaan dengan perilaku 

manusia, proses kerja, gejala-gejala alam dan bila responden yang 

diamati tidak terlalu besar.
55

 Observasi dilakukan dengan pengamatan 

langsung terhadap proses-proses yang dilakukan dilapangan . 

c. Wawancara 

Menurut Moloeng, wawancara adalah percakapan dengan 

maksud tertentu. Percakapan dilakukan oleh dua pihak, yaitu 

pewawancara (interviewer) yang mengajukan pertanyaan dan 

terwawancara (interview) yang memberikan jawaban atas pertanyaan 

tersebut. 

Wawancara pada penelitian kualitatif merupakan pembicaraan 

yang mempunyai tujuan dan didahului beberapa pertanyaan informal. 

Wawancara penelitian lebih dari sekadar percakapan dan berkisar dari 

informal ke formal.
56

 

d. Dokumentasi 

Teknik ini adalah cara mengumpulkan data melalui 

peninggalan tertulis, terutama berupa arsip-arsip dan termasuk juga 

buku-buku tentang pendapat, teori, hukum dan lain-lain yang 

berhubungan dengan masalah penyelidikan.
57

 Dokumen berupa 

material yang tertulis dan tersimpan. Dokumen dapat berupa 

memorabilia atau korespondensi. Ada juga dokumen yang berupa 

audio visual.
58
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 Basrowi, Memahami Penelitian Kualitatif (Jakarta: Rineka Cipta, 2008), 93-94 
54

 J. R. Raco, Metode Penelitian Kualitatif: Jenis, Karakteristik dan Keunggulannya 

(Jakarta: PT Grasindo, 2010), 110. 
55

 Prof.Dr.Sugiyono. Metode Penelitian Kuantitatif,Kualitatif dan R&D. (Bandung: 

Alfabeta,2016), Hal 145 
56
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Partisipasi Kegiatan Keagamaan Masyarakat (Jakarta: Universitas Islam Negeri Syarif 
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57

 Hadari Nawawi, Metode Penelitian Bidang Sosial (Yogyakarta: Gadjah Mada 

University Press, 2007), 141 
58
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3.2 Validitas Data 

Validitas dalam penelitian kualitatif dinyatakan valid apabila tidak 

adanya perbedaan antara apa yang di laporkan peneliti dengan kejadian yang 

sesungguhnya terjadi.
59

 Dalam penelitian  ini, peneliti menggunakan uji 

validitas Triangulasi. Triangulasi yaitu teknik pemeriksaan keabsahan data 

dengan  melakukan pengecekan atau perbandingan terhadap data yang 

diperoleh dengan sumber atau kriteria yang lain diluar data itu. Konsep 

Triangulasi di dasarkan pada asumsi pengguna beberapa sumber data, metode 

dan peneliti yang dapat menetralkan bias penelitian yang melekat dalam satu 

sumber data tertentu, penyidik atau metode.
60

  

Menurut Patton trigulasi adalah membandingkan dan mengecek balik 

derajat kepercayaan suatu informasi yang diperoleh melalui waktu dan alat 

penelitian yang berbeda dalam penelitian kualitatif dengan jalan. Konsep 

Triangulasi didasarkan pada asumsi penggunaan beberapa sumber data, 

metode dan peneliti yang dapat menetralkan bias penelitian yang melekat 

dalam satu sumber data tertentu, penyidik atau metode. 

Pada penelitian ini menggunakan triangulasi sumber.
61

 Triangulasi 

dengan sumber yaitu membandingkan dan mengecek kembali kepercayaan 

suatu informasi yang diperoleh melalui waktu dan alat yang berbeda melalui 

metode kualitatif.
62

 Data menggali kebenaran informasi tertentu melalui 

berbagai metode dan sumber perolehan data. Misalnya, selain melalui 

wawancara dan observasi, peneliti bisa menggunakan observasi terlibat 

(participant obervation), dokumen tertulis, arsif, dokumen, cacatan resmi, 

catatan atau tulisan pribadi dan gambaran foto. Masing-masing cara itu akan 

menghasilkan bukti atau data yang berbeda, yang selanjutnya akan 

memberikan pandangan (insight) yang berbeda pula mengenai fenomena yang 

di teliti. Berbagai pandangan itu akan melahirkan keluasan pengetahuan untuk 

memperoleh kebenaran. 
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3.3 Teknik Analisis Data 

Analisis data kualitatif bersifat induktif, jadi analisis berdasarkan 

informasi yang diterima dan kemudian dikembangkan menjadi hipotesis. 

Berdasarkan informasi ini, hipotesis Kemudian telusuri informasi tersebut 

beberapa kali agar bisa ditentukan apakah hipotesis dapat diterima atau 

ditolak. Jika berdasarkan data berulang kali dikumpulkan oleh teknologi 

segitiga, ternyata hipotesis diterima, maka hipotesis.
63

 

Pada tahap awal pengumpulan data, fokus penelitian masih melebur 

dan belum tampak jelas, sedangkan observasi masih bersifat umum dan luas. 

Setelah fokus semakin jelas, maka peneliti menggunakan observasi yang lebih 

berstruktur untuk mendapatkan data yang lebih spesifik. 

a. Penyajian Data 

Pada tahap awal pengumpulan data, fokus penelitian masih 

melebur dan belum tampak jelas, sedangkan observasi masih bersifat 

umum dan luas. Setelah fokus semakin jelas, maka peneliti menggunakan 

observasi yang lebih berstruktur untuk mendapatkan data yang lebih 

spesifik. 

b. Reduksi Data 

 Menurut Berg, dalam penelitian kualitatif dipahami bahwa data 

kualitatif perlu direduksi dan dipindahkan untuk membuatnya lebih mudah 

diakses dipahami dan digambarkan dalam berbagai tema dan pola. Jadi, 

reduksi data adalah lebih memfokuskan, menyederhanakan, dan 

memindahkan data mentah ke dalam bentuk yang lebih mudah dikelola. 

Tegasnya, reduksi adalah membuat ringkasan, mengkode, menelusuri 

tema, membuat gugus-gugus, membuat bagian, penggolongan, dan 

menulis memo. Kegiatan ini berlangsung terus- menerus sampai laporan 

akhir lengkap tersusun.
64

 

c. Menarik Kesimpulan atau Verifikasi 

Setelah data disajikan yang juga dalam rangkaian analisis data, 

maka proses selanjutnya adalah penarikan kesimpulan atau verifikasi data. 

                                                             
63

 Ibid, h. 89 
64

 Salim dan Syahrum, Metode Penelitian Kualitatif (Cet.V, Bandung: Citapustaka Media, 

2012), h. 148-150 



 

 

38 

Dalam tahap analisis data, seorang peneliiti kualitatif mulai mencari arti 

benda-benda mencatat keteraturan, pola-pola, penjelasan, konfigurasi-

konfigurasi yang mungkin, alur sebab akibat dan proposisi.
65
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BAB IV 

GAMBARAN UMUM LOKASI PENELITIAN 

 

4.1.  Sejarah Dendeng Batakok Kinchay Pekanbaru 

Dendeng batokok kinchay Pekanbaru berdiri sejak pada tahun 2013 

yang berawal menggunakan konsep rumah makan keluarga kemudian 

Dendeng Batokok Kinchay hadir di tengah masyarakat untuk menjadi tempat 

makanan yang terfavorit di indonesia. 

Pada tahun 2016, Dendeng Batokok Kinchay mencoba untuk 

mengembangkan usahanya dengan membuka cabang di Jl. Arifin Ahmad. 

Namun dikarenakan komunikasi yang kurang lancar dengan pihak pengelola, 

cabang baru hanya bertahan 1,5 tahun. Ditahun 2018 Dendeng Batokok 

Kinchay merubah konsep desain modern kekinian di ruko sebagai salah satu 

cara dalam pengembangan usaha yang dilakukan secara organik dan terus 

bertahap. Kemudian, pada tahun 2019 dendeng batokok kinchay membuat 

suatu sistem dalam manajemen yang berguna untuk memperkuat core 

business. Sampai pada akhirnya pada tahun 2020 mulai terbentuk tim 

manajemen yang berguna untuk dapat mengimplementasikan sistem yang 

telah dibuat. 

Dendeng Batokok Kinchay semakin berkembang seiring zaman pada 

tahun 2021 kinchay lebih mematangkan konsep bisnisnya sebagai “tempat 

makan terfavorit di indonesia” dengan memperbaharui merk dari Dendeng 

Batokok Kinchay menjadi Kinchay agar dapat merangkul semua unsur dan 

kalangan dari masyarakat. Pada bulan agustus 2021, kinchay mengembangkan 

sayap bisnis dengan membangun cabang kedua dikawasan Tabek Gadang 

Panam. Dari riset yang sudah dilakukan serta pemintaan akan makanan produk 

Kinchay semakin meningkat maka pada bulan juni 2022, Kinchay 

mengembangkan kembali sayap bisnisnya dengan membangun cabang ketiga 

di kawasan Pekanbaru Kota. 

Dapat di simpulkan bahwa Dendeng Batokok Kinchay menjadi 

makanan pilihan dikalangan kuliner yang ada di kota Pekanbaru sehingga 
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semakin banyaknya pemintaan sehingga Dendeng Batakok Kinchay sekarang 

sudah memiliki 3 cabang cabang 1 beralamat Jl. Soekano Hatta No.14-15AB- 

Tangkerang Barat, cabang 2 ada di Jl. Soebrantas-Panam dan cabang 3 ada di 

Jl. Sinsingamangaraja- Pekanbaru Kota. 

 

4.2  Visi Misi Dendeng Batokok Kinchay 

a. Visi 

Menjadi tempat makan terfavorit di Indonesi 

a. Misi 

1. Membentuk 1.00 generasi mulia 

2. Selalu memperbaiki pelayanan secara terus menerus 

3. Meningkatkab kepuasa pelanggan  

4. Menjaga mutu dan kualitas prosuk serta berinovasi menjadi yang 

terfavorit 

5. Merangkul semua unsur dan kalangan masyarakat 

 

4.3. Budaya Kerja dan Program Unggulan 

1.  Budaya Kerja 

Bersih, Religius, Disiplin, Optimis, Antusias, Kreatif, Santun, 

pembelajar 

2.  Program Unggulan 

Dengan tagline perusahaan “Happy Together” kami sangat percaya 

jika Rezeki datang dari hubungan yang baik dengan Allah (ibadah) dan 

sesama manusia kerjasama. 

a. Tahsin rutin (setiap minggu) 

b. Kajian rutin (setiap hari) 

c. Training skill & leadership ( setiap minggu) 

d. Training grow mindset (setiap bulan) 
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4.5 . Struktur Manajemen PT. Kinchay Manokok Indonesia 

 

Gambar 4.1 

Struktur Manajemen PT. Kinchay Manokok Indonesia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

a. Pembagian Struktur Organisasi menurut Hirarki Manjaerial adalah sebagai 

berikut : 

Manajemen : 

1. Direktur 

2. Asisten Direktur 

3. Manajer Area 

NOKI IRAWAN 

(OWNER/KOMISARIS  

PT.KMI pengusaha.) 

WOLLY S, ST., M, M,. CPRM 

(DIREKTUR PT.KMI. Konsultan 

Manajemen (Manajer) 

EKA SOFIYA (SPV 

OPERASIONAL) 

KHAIRANI, S.PD,CLPM 

(ASISTEN DIREKTUR) 

 

ABDUL MALIK  

( SPV HRD) 

DEVRINALDY 

(SPV 

MARKETING) 

APRIZAL ADI P 

(SPV OUTLET) 

DEVRINALD

Y (SPV 

MARKETING

) 
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4. Manajer Produksi 

5. Manajer Logistik 

6. Manajer Hrd 

7. Manajer Marketing 

8. Tim Hrd 

9. Tim Keuangan 

10. Spv Unit 

11. Kapten 

Non Manajemen : 

1. Tim Logistik 

2. Tim Produksi Makanan 

3. Tim Produksi Minuman 

4. Tim Pelayanan  

5. Tim Maintanance 

6. Tim Kreatif 

b. Pembagian Karyawan menurut bagian aktifitasnya : 

Karyawan Pelayanan, meliputi : Kapten dan PJ, Tim Pramusaji, 

Tim Kasir, Tim Waitres, Tim  Bartender, Tim Kreatif. Karyawan Non-

Pelayanan, meliputi : Direktur, MA, MP, ML, MH, MM, TK, SPV Unit, 

Tim Produksi. 

c. Pembagian Jam Kerja menurut Waktu Kerja : 

1. Manajemen pukul 08.00 – 17.00 WIB 

2. Non Manajemen terbagi atas : 

- Shift Pagi pukul 07.00 – 16.00 WIB (Produksi) 

- Shift Pagi pukul 08.00 – 17.00 WIB (Umum) 

- Shift Siang pukul 12.00 – 21.00 WIB (Umum) 

- Longshift pukul 08.00 – 21.00 WIB dengan waktu istirahat 3 (tiga) 

jam 
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4.6 Ketentuan surat peringatan Manajemen PT. Kinchay Manokok 

Indonesia 

1. Tindakan yang termasuk dalam Surat Peringatan Tidak tertulis/Lisan, 

antara lain : 

a. Masuk kerja tidak tepat waktu dan tidak memberikan informasi kepada 

atasan 

b. Tidak memakai atribut penampilan yang sesuai dengan SOP 

c. Tidak melaksanakan sholat 5 waktu selama bekerja dan berada di 

perusahaan 

d. Terlalu lama istirahat atau melewati jam istirahat yang telah ditentukan 

e. Tidak mengikuti briefing pagi atau terlambat tanpa alasan yang jelas 

f. Tidak melakukan checklock 

g. Terlambat mengumpulkan laporan sesuai dengan waktu yang telah 

ditetapkan 

h. Tidak mengikuti alur kerja sesuai ketetapan 

2. Tindakan yang termasuk dalam Surat Peringatan Tertulis, antara lain : 

a. 2x mangkir dari teguran lisan atau tingkatannya 

b. Tidak mengikuti/mengabaikan instruksi dari atasan 

c. Hasil nilai KPI dibawah rata-rata 3x berturut-turut 

d. Tidak menjalankan SOP/ TUPOKSI sesuai dengan ketetapan yang 

berlaku 

e. Tidak bekerja dengan Visi, Misi dan Core Value yang berlaku 

f. Tidak menjalankan 9 Komitmen Kerja yang telah disepakati bersama 

g. Tidak ramah dalam menghadapi pelanggan baik pertanyaan maupun 

komplain 

h. Tidak mengisi dokumen kerja 

i. Tidak menjaga fasilitas, alat dan bahan kerja 

j. Mengalihkan tugas/tanggungjawab kepada unit lain 

3. Tindakan yang termasuk dalam Surat Peringatan I , antara lain : 

a. 1x mangkir dari teguran tertulis atau tingkatannya 

b. Berkata kasar pada atasan atau seluruh stakeholder perusahaan 
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c. Tidak hadir Tahsin (selain libur) dan tidak memberikan informasi 

kepada atasan 

d. Menolak secara langsung instruksi dari atasan 

e. Terbukti membiarkan kesalahan terjadi di lapangan 

f. Tidak menginformasikan hal penting (yang berdampak fatal pada 

kesehatan/pelayanan pelanggan) kepada atasan segera setelah kejadian 

g. Main handphone saat jam kerja 

h. Merubah alur dan SOP tanpa persetujuan pihak berwenang 

4. Tindakan yang termasuk dalam Surat Peringatan II, antara lain : 

a. 1x mangkir dari SP I atau tingkatannya 

b. Berkelahi mulut/fisik dengan atasan atau sesama karyawan 

c. Melukai atasan/keluarga atasan atau seluruh stakeholder secara sengaja 

d. Terbukti menaikkan harga dari supplier 

e. Berkomplotan dalam hal kejahatan yang dapat merugikan perusahaan 

f. Menghasut karyawan untuk tidak mengikuti aturan yang berlaku 

5. Tindakan yang termasuk dalam Surat Peringatan III/ PHK terhadap 

karyawan, yaitu : 

a. 1x mangkir dari SP II atau tingkatannya 

b. Memiliki perasaan/hubungan dengan rekan sesama kerja 

c. Karyawan merokok tanpa alasan apapun dan dimanapun 

d. Melakukan penipuan, pencurian atau penggelapan barang dan atau 

uang milik perusahaan 

e. Memberikan keterangan palsu atau yang dipalsukan sehingga 

merugikan perusahaan 

f. Mabuk, meminum minuman keras yang memabukkan, memakai dan 

atau mengedarkan narkotika, psikotropika dan zat adiktif lainnya di 

lingkungan kerja 

g. Melakukan perbuatan asusila atau perjudian di lingkungan kerja 

h. Menyerang, mengancam, menganiaya atau mengintimidasi teman 

sekerja atau pengusaha di lingkungan kerja 
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i. Membujuk teman sekerja atau pengusaha untuk melakukan perbuatan 

yang bertentangan dengan peraturan perundang-undangan 

j. Dengan ceroboh atau sengaja merusak atau membiarkan dalam 

keadaan bahaya barang milik perusahaan yang menimbulkan kerugian 

bagi perusahaan 

k. Dengan ceroboh atau sengaja membiarkan teman sekerja atau 

pengusaha dalam keadaan bahaya di tempat kerja 

l. Membongkar atau membocorkan rahasia perusahaan yang seharusnya 

dirahasiakan kecuali untuk kepentingan Negara 

m. Melakukan perbuatan tidak baik lainnya di lingkungan perusahaan 

yang dapat diancam pidana penjara 5 (lima) tahun atau lebih 

Secara umum program ialah himpunan atau kumpulan instruksi 

tertulis, dalam menjalankan strategi pada Restoran Dendeng Batakok Kinchay 

Pekanbaru yang menunjang supaya strategi dan program sejalan, yang akan di 

jalankan kedepannya yaitu: 

1. Seluruh karyawan WAJIB melaksanakan sholat 5 (lima) waktu dan 

disarankan melakukan Sholat Sunat Dhuha 

2. Seluruh karyawan WAJIB mengikuti Tahsin pada waktu yang telah 

ditentukan 

3. Seluruh karyawan WAJIB mengikuti jam kerja dan jam istirahat yang 

telah ditetapkan 

4. Seluruh karyawan WAJIB menyelesaikan tugasnya sebelum jam pulang 

dengan mengatur waktu agar dapat pulang sesuai jam yang telah 

ditentukan 

Rentang waktu kepulangan yang diperbolehkan adalah maksimal ½ 

(setengah) jam setelah jam kerja selesai 

a. Seluruh karyawan WAJIB mengikuti Briefing Pagi bersama tim lainnya 

b. Seluruh karyawan WAJIB mengisi form kehadiran karyawan sesuai 

dengan waktu outlet 

c. Seluruh karyawan WAJIB menggunakan seragam sesuai dengan SOP 

Penampilan yang telah ditetapkan  
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d. Seluruh karyawan WAJIB melakukan seluruh tugas dan kewajiban sesuai 

dengan TUPOKSI masing-masing posisi 

e. Seluruh karyawan WAJIB bekerja sesuai dengan Visi, Misi, Budaya 

Perusahaan yang berlaku. 

f. Seluruh karyawan WAJIB mengumpulkan hasil kerja berupa laporan pada 

tanggal 5 setiap bulannya 

g. Karyawan baru WAJIB menjalankan masa orientasi/training selama 3 

(tiga) bulan terhitung saat pertama masuk 

h. Setiap karyawan yang mengajukan cuti WAJIB melakukan permohonan 

maksimal H-5 kepada bagian HRD 

i. Setiap karyawan yang sakit WAJIB melampirkan surat sakit dari dokter 

berikut diagnose dan fotocopy pembelian obat 

j. Setiap karyawan WAJIB memberi informasi kepada atasan jika ingin 

change schedule 

k. Setiap karyawan WAJIB menjaga seluruh rahasia perusahaan 

l. Setiap karyawan WAJIB menggunakan dan menjaga alat inventaris 

dengan sebaik-baiknya 

m. Setiap karyawan yang akan mengundurkan diri WAJIB memberikan 

informasi selambat-lambatnya 1 (satu) bulan sebelum tanggal 

pengunduran diri, Mengisi form pengunduran diri kepada bagian HRD, 

Dan apabila tidak terlaksana sesuai yang sudah di sepakati akan diberikan 

sanksi 30% dari upah  

n. Karyawan yang mengundurkan diri WAJIB melakukan TUPOKSI seperti 

biasa sampai jatuh tanggal pengunduran diri 

o. Karyawan yang mengundurkan diri WAJIB melatih penggantinya/ 

karyawan baru sesuai TUPOKSI dan SOP yang berlaku 

p. Seluruh karyawan DILARANG memiliki rasa lebih/berpacaran dalam satu 

tempat usaha dengan sesama karyawan, KECUALI jika ingin langsung 

menikah 

q. Setiap karyawan WAJIB membuat laporan dan mengumpulkannya sesuai 

dengan arahan dari manajemen 
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r. Setiap karyawan WAJIB bahu membahu dan saling membantu antar unit 

kerja 

s. Setiap karyawan WAJIB bekerja secara professional dan mengikuti tata 

tertib dan peraturan lainnya yang berlaku di perusahaan 

 

4.7 Daftar Menu Makanan Dan Minuman Restoran Dendeng Batakok 

Kinchay Pekanbaru. 

1. Menu Makanan 

Dendeng batokok, dendeng lambok, cincang perang, ayam 

batakok, ayam lambok, ayam bakar, ayam perang, nasi komplit, sate 

kinchay, dadar barendo, kalio jenggol, buncis, keripik. 

2. Menu Minuman 

Jeruk, es cincau, es kelapa gula aren, es kelapa jeruk gula aren, es 

kelapa cincau gula aren, es teller 99, kopi susu, black coffe kinchay, teh 

manis, air mineral.  
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BAB VI 

PENUTUP 

6.1 Kesimpulan 

Hasil penelitian yang sudah peneliti lakukan menjelaskan bahwa 

strategi Manajer yang di maksud adalah bagaimana cara mengkomunikasikan 

sesuatu informasi atau pesan tersampaikan dengan baik kepada karyawan 

sehingga tetap menjaga kualitas dari pada karyawan tersebut. Adapun 

hambatan-hambatan yang terjadi dapat di atasi. Namun dapat di ketahui bahwa 

strategi bukan hanya berbicara tentang suatu perencanaan saja tetapi di 

gunakan untuk bahan evaluasi agar mengembangkan perusahaan itu sendiri. 

Strategi menjadi pedoman bagaimana mengimplementasikan sesuatu dalam 

program yang akan dilaksanakan untuk mencapai tujuan bersama. 

Berdasarkan hasil-hasil pembahasan pada bab-bab sebelumnya maka 

peneliti memberikan kesimpulan sebagai berikut : 

a. Membuat aturan-atura serta pemberian sanksi/SP ke setiap karyawan yang 

melanggar aturan tersebut. menyelesaikan kasus di lapangan bersama 

sehingga setiap karyawan dapat memberikan pendapat, srta 

menguatarakan ide-ide kreatif. 

b. Adanya pengulangan aturan dan standar setiap sehabis melaksanakan rapat 

maupun brefing dari aturan dan standar hal ini di harapkan karyawan dapat 

mengerti tugas-tugas yang akan di implementasikan. 

c. Saling keterbukaan antara atasan dan karyawan sehingga menciptakan rasa 

kebersamaan dan kekeluargaan. 

d. Menciptakan kesejahteraan terhadap karyawan seperti : 

1) Adanya reward atau meningkatkan gaji pegawai 

2) Adanya motivasi, workshop,pembinaan terhadap karyawan 

3) Pendekatan religus, ada waktu tertentu mendegarkan murotal di setiap 

outlet, tahsin, serta melaksanakan sholat subuh menjadi salah satu 

bentuk absen disetiap harinya. 

e. Terdapat hambatan yang di alami Manajer dalam mempertahankan 

kualitas pelayanan restoran dendeng batakok kinchay Pekanbaru. Sebagai 
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Manajer harus mampu mengambil sikap yang tegas agar hambatan-

hambatan yang terjadi dapat di hindari, namun komunikasi bukan hal yang 

mudah apabila komunikan tidak mengerti apa yang di maksud. Selain 

manajer harus mempunya jiwa memanajemen tetapi Manajer harus 

mampu bagaimana mengkomunikasi sesuatu dengan melihat kondisi, dan 

situasi para karyawannya. 

 

6.2 Saran 

1. Sebagai sebuah perusahaan yang bergerak di bidang kuliner hendaknya 

lebih mengasah kemampuan beberapa karyawan yang berhadapan 

langsung dengan konsumen untuk mempelajari bagaimana cara 

menghadapi konsumen jika terjadi komplen. 

2. Manajer lebih meningkatkan atau lebih memfokuskan beberapa strategi 

yang dilakukan untuk menjaga kualitas pelayanan restoran sehingga 

terhindar dari hal – hal maupun hambatan yang tidak diinginkan. 

3. Manajer memperhatikan dalam memberikan tugas dalam pekerjaan dan 

melihat bagaimana kemampuan karyawannya sehingga suatu pekerjaan 

dapat di kerjakan dengan mudah dan Manajer dan karyawan bersedia 

menanggapi keluh kesah konsumen juga harus cepat tanggap dalam 

memberikan respon agar tidak terjadi keluhan yang berkelanjutan. 
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DAFTAR WAWANCARA 

 

Manajer 

1. Bagaimana strategi yang di lakukan seorang Manajer di Restoran Dendeng 

Batakok Kinchay Pekanbaru dalam menjaga kualiatas dari pada para 

karyawan 

2. Pendekatan seperti apa yang dilakukan Manjer untuk bisa mengenali sasaran 

komunikasi  

3. Bagaimana Manajer dalam pelihan media sebagai sarana komunikasi kepada 

karyawan 

4. Apakah pengkaji tujuan pesan komunikasi dapat menjaga kualitas pelayanan 

restoran dendeng batokok kinchay 

5. Bagaimana strategi Manajer dalam membentuk pola pikir karyawan agar 

memiliki peranan komunikator serta memiliki daya tarik maupun kredibilitas  

6. Dalam menjaga kualitas pelayanan apakah setiap karyawan mempunyai 

kegiatan seperti workshop/seminar maupun pembinaan 

7. Apakah terdapat pendekatan religius dalam kegiatan pekerjaan yang ada di 

Restoran Dendeng Batakok Kinchay Pekanbaru 

8. Kendala apa saja yang sering di hadapi seorang Manajer dalam melaksanakan 

tugasnya telebih harus menghandle kualitas kerja karyawannya 

9. Adakah strategi khusus, seperti membuat aturan-aturan kedisplinan, dan apa 

saja bentuk sanksi mulai dari sanksi terkecil sampai sanksi berat 

10. Apakah di Restoran Dendeng Batakok Kinchay Pekanbaru terdapat kegiatan 

pendekatan antara rekan kerja yang lain 

11. Bagaimana cara seorang Manajer meningkatkan semangat kerja para 

karyawan 

12. Bagaimana cara menghadapi/menanggapi suatu komplenan jika terjadi 

13. Selama strategi komunikasi berlangsung apakah pernah terjadi miskom 

14. Bagaimana hasil dari evaluasi implementasi strategi yang sudah Manajer 

lakukan 

15. Apakah dalam setiap agenda dalam rapat akan ada pengulangan 

16. Kasus apa saja yang di hadapi seorang Manajer kepada karyawan 



 

 

Karyawan 

1. Sudah berapa lama bekerjan di Restoran Dendeng Batakok Kinchay 

Pekanbaru 

2. Berdasarkan pengalaman selama bekerja di Restoran Dendeng Batakok 

Kinchay Pekanbaru apakah sp atau aturan-aturan yang dibuat sangat 

membantu menjaga kualitas karyawan 

3. Apakah Manajer dalam menyampaikan arahan maupun informasi dapat di 

mengerti oleh karyawan 

4. Apakah dengan adanya brefing dapat meningkatkan kualitas karyawan 

5. Bagaimana tanggapan karyawan apakah Manajer sudah menjadi contoh 

maupun inspirasi untuk bawahanya 

6. Dalam memberikan motivasi baik secara langsung maupun tidak langsung 

memberikan dampak yang baik untuk menjaga kualitas karyawan 
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