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ABSTRACT

In the middle of the growing competition among wedding organizer services
in Yogyakarta, Hageya Planner has been able to maintain the quality of its services
for clients. This is interesting to study, especially from the point of view of
organizational communication, which is the foundation for good teamwork and a
positive work culture that supports excellent service. This situation shows that
internal communication culture not only affects relationships between employees
but also plays an important role in keeping clients’ trust and satisfaction. This
research uses a qualitative method by collecting data from the field at Hageya
Planner & Wedding Organizer through interviews and observations. It uses the
theory of Three Levels of Culture to analyze how communication culture helps
maintain service quality, supported by the RATER model. To make sure the data is
accurate and not based on personal opinion, triangulation is used to validate the
findings. The results show that understanding and managing communication
culture well is a key factor for Hageya Planner & Wedding Organizer to keep its
good reputation, increase customer satisfaction, and stay competitive. In addition,
the use of digital media and communication technology can be an important topic
for future research, considering the current trend of digital communication in the
wedding industry.

Keywords: culture, communication, organization, service quality, wedding
organizer
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BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

D1 era globalisasi informasi dan komunikasi saat ini, dimana segala
sesuatu dikemas secara praktis dan efisien, demikian juga dengan pemikiran
orang, mereka menjadi sederhana dan hanya mau berfikir yang praktik-praktis
saja. Menyebabkan persaingan usaha baik dari peningkatan pelayanan yang
semakin berkualitas ataupun melakukan inovasi pada pelayanan. (Cindy,
Pramita, and Claretta 2024). Sehingga beberapa hal tersebut menyebabkan
jumlah jasa wedding organizer yang bersaing dalam pasar menjadi sangat
banyak sehinngga konsumen memiliki beragam pilihan dan alternatif jasa

wedding organizer yang dapat memenuhi kebutuhannya.

Wedding organizer adalah sebuah jasa yang diberikan kepada calon
pasangan yang ingin mengadakan pernikahan dengan memberikan pelayanan
secara menyeluruh mulai dari perencanaan, konsep acara, perhitungan budget,
mencarikan vendor-vendor lain misalnya vendor dekorasi, make up, gedung
hingga sampai pada pengawasan pada hari pernikahan sehingga pernikahan
berjalan lancar dan tepat waktu sesuai dengan rundown yang telah dibuat

dengan kesepakatan bersama. (Aman and Suroso, 2021)

Pernikahan memerlukan persiapan yang matang dan banyak calon
pasangan yang tidak ingin mengambil resiko untuk mengatur pernikahannya
sendiri karena tidak mengetahui secara rinci acara pernikahan sehingga mereka

membutuhkan bantuan professional dari Wedding Organizer. Dengan ditunjang



oleh pesatnya perkembangan teknologi, maka kini para calon manten mempu
mengakses dan menjangkau jasa Wedding Organizer yang diinginkan dengan

berbagai kebutuhan dan keinginan mereka.

Wedding Organizer yang memberikan pelayanan yang berkualitas tinggi
akan memastikan bahwa setiap detail acara dipersiapkan dengan baik (Riany
and Dahmiri 2020). Mereka akan mendengarkan dengan baik kebutuhan dan
keinginan pasangan yang akan menikah, serta memberikan solusi yang kreatif
dan tepat waktu. Komunikasi yang baik antara Wedding Organizer dan
konsumen sangat penting. Wedding Organizer yang responsive, ramah, dan
transparan dalam berkomunikasi akan membuat konsumen merasa dihargai dan

dipercaya. (Aman and Suroso 2021)

Terciptanya kualitas pelayanan yang baik dalam sebuah organisasi, pasti
didalamnya harus terdapat kerjasama antar sesama anggota. Hal terpenting yang
dapat membantu anggota-anggota organisasi untuk mencapai tujuan dalam
mewujudkan cita-cita organisasi adalah komunikasi. Tetapi berkomunikasi
dengan baik tidak begitu mudah. Bila organisasi tidak melakukan komunikasi
yang baik, organisasi itu tidak akan berfungsi seefektif yang diinginkan.

(Nurmala and Thamrin 2023)

Salah satu aspek yang penting dalam pelaksanaan pelayanan publik atau
efektifnya berkomunikasi adalah kemampuan seorang pemimpin dalam
berinteraksi dan berkomunikasi dengan orang lain karena komunikasi adalah hal
paling penting dilakukan saat orang memberikan pelayanan (Khoirunnisa,

2022). Bukanlah suatu bentuk penyederhanaan jika hanya terdapat permasalahan



utama dari proses komunikasi organisasi yang menentukan organisasi berjalan
efektif yaitu proses pengolahan informasi yang terutama adalah proses
pemaknaan dan jumlah muatan informasi itu.

Dalam konteks pengorganisir pernikahan, berbicara dengan klien dapat
menghadapi berbagai masalah. Wedding organizer harus mampu menangani
berbagai jenis kepribadian dan kebutuhan klien yang berubah secara instan pada
hari acara. Beberapa klien memiliki preferensi yang rumit atau perubahan yang
sering terjadi selama perencanaan pernikahan mereka. Dalam keadaan seperti
ini, memiliki budaya komunikasi yang baik dengan klien sangat penting untuk
memperoleh kepercayaan klien dan mempertahankan hubungan jangka panjang.
(Vesselia, Syarifudin, and Hamandia 2024)

Proses pemaknaan mengacu pada bagaimana pesan yang diterima oleh
orang-orang yang terlibat dalam organisasi ditafsirkan menurut perspektif
mereka. Jika peserta komunikasi tidak memahami pesan dengan cara yang sama,
pesan itu tidak memiliki arti. Jika orang yang menerima instruksi atau laporan
memahaminya dengan cara yang sama seperti orang yang mengirimkannya,
instruksi atau laporan akan bermakna. Jika pemberi dan penerima pesan tidak
setuju, akan ada masalah. (Safitri and Mujahid 2024).

Selain itu, menjalin komunikasi yang baik antara sesama manusia juga
dituntut agar tercipta komunikasi yang efektif. Sebagaimana yang tertera dalam

Al-Qur’an Surah As-Syura ayat 38 :

cow B % s ne . woy T sy®T . aTE 4T o2 sof. L% aszooqa L esiia o A.s
Cndlis | el 235l ) 54l8) 55 sllall 28 5405 () o 2t Lan g 285 () 58y



Artinya: Dan (bagi) orang-orang yang menerima (mematuhi) seruan Tuhannya
dan mendirikan shalat, sedang urusan mereka (diputuskan) dengan musyawarat
antara mereka dan mereka menafkahkan sebagian dari rezeki yang Kami berikan
kepada mereka.

Tafsir Surah As-Syura ayat 38 menurut Syaikh Prof. Dr. Wahbah az-
Zuhaili sebagai pakar fiqih dan tafsir negeri Suriah dalam Tafsir Web yaitu Dan
bagi orang-orang yang menerima anjuran Tuhan untuk mereka berupa bertauhid,
ibadah, dan menaati rasul. Mereka melaksanakan shalat hanya dengan sempurna
dan mengkhususkannya untuk berdzikir, karena shalat adalah ibadah paling
tinggi. Mereka bermusyawarah dalam urusan-urusan yang umum dan yang
khusus tanpa mementingkan dan memaksakan pendapat individu, seperti urusan
kepemimpinan, wilayah, masalah hukum, dan perkara-perkara yang khusus.
Mereka menafkahkan rejeki yang diberikan oleh Allah dalam jalan yang baik.
Maknanya adalah bahwa musyawarah adalah sesuatu yang sudah lazim dalam
menyelesaikan masalah mereka.

Budaya organisasi adalah penentu penting dari identitas organisasi,
efisiensi operasional, dan keberlanjutan jangka panjang. Budaya organisasi
mencakup nilai-nilai, kepercayaan, asumsi, dan norma-norma bersama yang
membentuk perilaku dan interaksi organisasi. Budaya organisasi sebagai “cara
melakukan sesuatu di sini” yang menekankan dampaknya yang informal namun
mendalam pada operasi sehari-hari. Hal ini dimanifestasikan di berbagai
tingkatan, mulai dari artefak yang terlihat seperti tata letak kantor dan

aturan berpakaian hingga elemen yang lebih dalam dan implisit seperti



asumsi yang mendasari dan nilai-nilai kolektif. Memahami budaya
organisasi sangat penting bagi para manajer yang bertujuan untuk
mendorong kolaborasi, inovasi, dan motivasi karyawan, yang pada akhirnya
mendorong efektivitas organisasi. (Schein 2010)

Pentingnya budaya organisasi secara budaya tidak dapat dilebih-lebihkan.
Budaya organisasi membentuk bagaimana organisasi beradaptasi dengan
perubahan,  melibatkan = karyawan, = dan mempertahankan keunggulan
kompetitif. Efektivitas organisasi secara intrinsik terkait dengan kekuatan
dan kemampuan beradaptasi budaya organisasi. Budaya yang terdefinisi dengan
baik akan menyelaraskan perilaku karyawan dengan tujuan budayas, mendorong
kerja sama, komitmen, dan kinerja yang tinggi. Budaya organisasi
mempengaruhi dimensi-dimensi kunci dari efektivitas, termasuk efektivitas
kepemimpinan, keterlibatan karyawan, dan efisiensi pengambilan keputusan.
(Lase et al. 2025)

Selain 1itu, budaya organisasi berperan penting dalam keragaman,
kesetaraan, dan inklusi. Budaya organisasi yang inklusif secara aktif
mempromosikan perspektif yang beragam, yang mengarah pada peningkatan
inovasi dan pengambilan keputusan yang lebih efektif. Organisasi yang gagal
mengembangkan  lingkungan  yang  inklusif  berisiko = mengalami
ketidakpuasan karyawan, ketidakpuasan, dan tantangan dalam menarik talenta
yang beragam. (Lase et al. 2025)

Pada Wedding Expo 2024 menjadi momen bagi para calon pengantin yang

tengah mempersiapkan hari bahagianya. Beragam penawaran menarik dari paket



pernikahan telah disiapkan untuk menarik minat para konsumen. Sejumlah
pasangan telah mulai memesan jasa Wedding Organizer untuk pelaksanaan
pernikahan di tahun 2025, khususnya pada periode sebelum dan sesudah
Lebaran, yaitu Februari hingga Maret. Menyikapi hal ini, Himpunan Perusahaan
Penata Acara Pernikahan Daerah Istimewa Yogyakarta mengadakan Wedding
Expo 2024 untuk pertama kalinya, dengan menghadirkan 60 booth Wedding
Organizer profesional dan 120 merek produk pernikahan ternama. (Fahrizaldy
2024)

Ketua Hastana DPW DIY, Dendi Bagus Prasetyo, menyampaikan bahwa
Wedding Expo 2024 diharapkan mampu meningkatkan citra positif industri
pernikahan di Yogyakarta, sehingga semakin dikenal di tingkat lokal maupun
nasional. Ia juga menekankan potensi Yogyakarta sebagai destinasi pernikahan
favorit bagi calon pengantin dari luar daerah, karena kota ini dikenal memiliki
banyak lokasi menarik serta didukung dengan fasilitas pelayanan yang lengkap.
(Fahrizaldy 2024)

Maka berdasarkan data tersebut bisnis jasa Wedding Organizer dapat
bertahan dalam jangka waktu yang lama dengan melakukan inovasi, evaluasi
dan berbagai budaya komunikasi organisasi yang efektif. Salah satu model yang
paling dikenal luas adalah Schein’s Three Levels of Culture (2010), yang
mengkategorikan budaya organisasi ke dalam tiga tingkat yang berbeda yaitu
artefak, nilai-nilai yang dianut, dan asumsi-asumsi dasar yang mendasari.
Artefak mewakili aspek budaya yang terlihat, seperti cara berpakaian dan

desain kantor, sementara nilai-nilai yang dianut mencerminkan keyakinan dan



norma yang dinyatakan dalam organisasi. Tingkat terdalam, asumsi dasar
yang mendasari, terdiri dari keyakinan yang tidak disadari dan diterima
begitu saja yang pada dasarnya membentuk perilaku dan pengambilan

keputusan dalam organisasi. (Lase et al. 2025)

Pada penelitian ini, peneliti tertarik untuk mengetahui budaya komunikasi
organisasi yang terdapat pada Hageya Wedding Organizer. Salah satu
perusahaan WO yang berada di Yogyakarta dengan rating pada google maps 5.0.
Budaya komunikasi organisasi wedding organizer bisa menghadapi berbagai
hambatan yang dapat mempengaruhi efektifitas dan efisiensi operasional
sehingga dapat mengurangi kualitas pelayanan. Miscommunication atau
kurangnya komunikasi antara tim yang berbeda. Misalnya, tim dekorasi, tim
catering, dan anggota tim bisa menyebabkan miskordinasi dalam acara
pernikahan. Informasi yang tidak disampaikan dengan jelas atau
diinterpretasikan dengan cara yang berbeda oleh anggota tim dapat
menyebabkan kesalahan. Selain itu, dalam tim yang memiliki anggota dengan
latar belakang budaya atau bahasa yang berbeda merupakan salah satu

fenomena yang menarik untuk diteliti.

Apabila budaya komunikasi organisasi terjalin dengan baik, maka akan
menimbulkan tersampaikannya pesan dan bisa mencapai tujuan yang di
inginkan. Dengan begitu akan berdampak pada terciptanya loyalitas konsumen
yang dapat menciptakan kualitas pelayanan. Ketika pelanggan puas dengan
pelayanan mereka, akan muncul hubungan yang positif antara pengusaha dan

pelanggan, yang akan menciptakan dasar yang baik untuk memesan kembali



pelayanan tersebut dan menghasilkan rekomendasi dari mulut ke mulut yang
bermanfaat bagi pengusaha. Berdasarkan pengalaman mereka sendiri dan ulasan
orang lain, kepuasan pelanggan dan jasa perkawinan dapat diketahui. (Sahroma

and Anasrulloh 2021)

Dari pemaparan latar belakang yang peneliti uraikan diatas, muncul
pertanyaan tentang “Bagaimana budaya komunikasi organisasi Wedding
Organizer dalam mempertahankan kualitas pelayanan” sehingga dapat bertahan

dan bersaing ditengah banyaknya kompetitor.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas maka peneliti merumuskan permasalahan
dalam penelitian ini yaitu bagaimana budaya komunikasi organisasi yang
dilakukan Hageya Planner & Wedding Organizer dalam mempertahankan

kualitas pelayanan?

C. Tujuan Penelitian
Adapun tujuan yang diharapkan setelah penelitian ini yaitu untuk
menganalisis budaya komunikasi organisasi yang dilakukan Hageya Planner &

Wedding Organizer dalam mempertahankan kualitas pelayanan.

D. Manfaat Penelitian

1. Manfaat Teoritis
Hasil dari penelitian ini dapat memberikan manfaat untuk menjelaskan
bagaimana budaya komunikasi yang di lakukan pada perusahaan tersebut,

serta mengimplementasikan teori dan ilmu yang telah didapat dalam bidang



budaya komunikasi organisasi agar terjadi komunikasi efektif antara anggota
tim.

2. Manfaat Praktis

Penelitian ini dapat memberikan manfaat untuk menjelaskan bagaimana cara
penerapan budaya komunikasi yang baik didalam mempertahankan kualitas
pelayanan sehingga perusahaan dapat mengoptimalisasi budaya komunikasi

antar anggotanya.

E. Tinjauan Pustaka

Dalam penelitian ini, peneliti telah mengkaji beberapa literatur yang
berkaitan dengan penelitian ini untuk menambah wawasan dan sebagai
pembanding dalam masalah yang telah diteliti dari penelitian terdahulu. Diantara
penelitian yang berkaitan dengan penelitian ini sebagai berikut:

Pertama, penelitian yang dilakukan oleh Al Vionica Delfrisia Hamdhita,
Djoko Widodo, dan Radjikan, dengan judul “Analisis Budaya Organisasi Dalam
Peningkatan Pelayanan Administrasi Kependudukan (Studi Pada Kelurahan
Pucang Sewu Kecamatan Gubeng Kota Surabaya Jawa Timur)” yang telah
diuyjikan pada bulan Juli 2023. Adapun tujuan penelitian ini untuk memahami
nilai, norma, serta kebiasaan kerja yang berkembang dalam organisasi tersebut
dan sejauh mana hal-hal tersebut mampu memengaruhi peningkatan efisiensi,
efektivitas, dan kepuasan masyarakat dalam pelayanan administrasi
(Fisabillillah and Muhammad Roisul 2023). Persamaan penelitian ini adalah
keduanya sama-sama menitikberatkan pada budaya organisasi sebagai fokus

utama kajian, Kedua penelitian ini juga menggunakan pendekatan kualitatif



deskriptif, dengan teknik pengumpulan data seperti observasi, wawancara, dan
dokumentasi, yang bertujuan memahami secara mendalam proses serta makna
budaya dalam konteks organisasi masing-masing. Persamaan lainnya terletak
pada perhatian terhadap hubungan internal dalam organisasi, di mana interaksi
antaranggota, nilai-nilai, serta kebiasaan kerja menjadi faktor penting dalam
mendukung efektivitas pelayanan. Perbedaan penelitian ini dari segi fokus
kajian, penelitian ini menitikberatkan pada budaya organisasi secara umum
dalam upaya meningkatkan pelayanan administrasi, sedangkan yang akan diteliti
oleh peneliti lebih spesifik membahas budaya komunikasi organisasi dalam
mempertahankan kualitas pelayanan. (Fisabillillah and Muhammad Roisul
2023)

Kedua, penelitian yang dilakukan oleh Sukatin dan Muhammad Rizkal Fajri
dengan judul “Budaya Organisasi dalam Menciptakan Daya Saing Menuju
Sustainabilitas Perguruan Tinggi” yang telah diterbitkan pada tahun 2021.
Penelitian ini membahas tentang dalam hal fokus terhadap pentingnya peran
budaya organisasi dalam mendukung keberlangsungan dan kualitas kinerja
organisasi. Pada penelitian ini terdapat persamaan membahas menggunakan
pendekatan kualitatif dengan metode deskriptif untuk menggambarkan secara
mendalam bagaimana nilai, norma, serta pola komunikasi yang terbangun dalam
organisasi berkontribusi terhadap pencapaian tujuan budayas, baik berupa
sustainabilitas lembaga pendidikan tinggi maupun kualitas pelayanan jasa. Dan
sama sama menekankan pentingnya budaya internal baik dalam bentuk budaya

organisasi maupun budaya komunikasi sebagai faktor yang mampu menciptakan
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keunggulan kompetitif dan menjaga kepercayaan stakeholder, baik itu
mahasiswa dan masyarakat (dalam konteks perguruan tinggi), maupun klien atau
pelanggan (dalam konteks wedding organizer). Sedangkan letak perbedaannya
pada indikator keberhasilan. Pada jurnal tersebut keberhasilan diukur dari
peningkatan hubungan harmonis antara guru, siswa, dan orang tua serta
pengembangan kualitas pendidikan sedangkan pada penelitian ini keberhasilan
dilihat dari peningkatan kepuasan klien, efisiensi waktu waktu pelayanan, dan
jumlah pelanggan yang loyal. Sedangkan perbedaannya dari segi fokus kajian,
penelitian yang akan diteliti menyoroti budaya organisasi secara menyeluruh
dalam pengelolaan institusi pendidikan, sedangkan penelitian kedua lebih
spesifik membahas budaya komunikasi dalam interaksi kerja, yang menjadi
kunci dalam menjaga kepuasan pelanggan. (Fajri and Sukatin 2021)

Ketiga, penelitian yang dilakukan oleh Verdania Puri Syafitri dan Ahmad
Toni dengan judul “Komunikasi Organisasi dalam Proses Pembentukan Budaya
Organisasi Melalui Agent of Change” yang telah diterbitkan pada tahun 2024.
Penelitian ini membahas tentang komunikasi yang berfokus kepada menekankan
bagaimana komunikasi organisasi menjadi alat budayas dalam proses
pembentukan budaya melalui peran agent of change. Selain itu, kedua penelitian
menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif untuk menggali secara mendalam
dinamika internal organisasi, serta menempatkan interaksi antarindividu dalam
organisasi sebagai kunci dalam mewujudkan budaya kerja yang efektif.
Sedangkan letak perbedaannya, meskipun keduanya menyoroti pentingnya

komunikasi dalam organisasi, pendekatan dan fokus waktunya berbeda yaitu
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antara pembentukan budaya baru dan pelestarian budaya yang sudah terbentuk.
(Syafitri and Toni 2024)

Penelitian ini menghadirkan kebaruan (novelty) dalam beberapa aspek
utama yang membedakannya dari ketiga penelitian diatas serta studi sebelumnya
tentang budaya komunikasi organisasi dalam industri perencanaan pernikahan.
Penelitian ini fokus pada budaya komunikasi organisasi konteks Wedding
Organizer yang sebagaian besar penelitian sebelumnya dalam bidang
manajemen pelayanan dan budaya komunikasi organisasi lebih banyak
membahas industri jasa secara umum (misalnya instansi, perhotelan, pariwisata,
atau pelayanan kesehatan). Kebaruan penelitian ini yaitu menggunakan
Pemilihan Hageya Planner & Wedding Organizer di Yogyakarta sebagai objek
penelitian juga menjadi nilai kebaruan. Penelitian ini mengeksplorasi bagaimana
budaya komunikasi berkembang secara organik dalam bisnis lokal berbasis
relasi personal dan kepuasan pelanggan, yang memiliki dinamika berbeda
dibandingkan perusahaan besar atau birokrasi. Dengan kebaruan ini, penelitian
ini diharapkan dapat memberikan kontribusi ilmiah dan praktis yang signifikan
dalam bidang budaya komunikasi organisasi dan manajemen kualitas pelayanan

dalam industri wedding organizer.
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Tabel 1. Tinjauan Pustaka

No Peneliti Judul Penelitian Persamaan Perbedaan Hasil

Al Vionica | Analisis Budaya | pada perhatian | Perbedaan penelitian ini dari | tujuan penelitian ini untuk

Delfrisia Organisasi  Dalam | terhadap hubungan | segi fokus kajian, penelitian | memahami nilai, norma,

Hamdhita, Djoko | Peningkatan internal dalam | ini menitikberatkan pada | serta kebiasaan kerja yang

Widodo, dan | Pelayanan organisasi, di mana | budaya organisasi secara | berkembang dalam

Radjikan Administrasi interaksi umum dalam upaya | organisasi  tersebut dan
Kependudukan antaranggota, nilai- | meningkatkan  pelayanan | sejauh mana hal-hal tersebut
(Studi Pada | nilai, serta kebiasaan | administrasi, sedangkan | mampu memengaruhi
Kelurahan Pucang | kerja menjadi faktor | yang akan diteliti oleh | peningkatan efisiensi,
Sewu  Kecamatan | penting dalam | peneliti  lebih  spesifik | efektivitas, dan kepuasan
Gubeng Kota | mendukung membahas budaya | masyarakat dalam
Surabaya Jawa | efektivitas komunikasi organisasi | pelayanan administrasi
Timur) pelayanan dalam mempertahankan

kualitas pelayanan.

Sukatin dan | Budaya Organisasi | Sama sama | letak perbedaannya pada | Penelitian ini membahas

Muhammad dalam Menciptakan | menekankan indikator keberhasilan. Pada | tentang dalam hal fokus

Rizkal Fajri Daya Saing Menuju | pentingnya budaya | jurnal tersebut keberhasilan | terhadap pentingnya peran

Sustainabilitas

Perguruan Tinggi

internal baik dalam
bentuk budaya
organisasi maupun
budaya komunikasi
sebagai faktor yang
mampu
menciptakan
keunggulan
kompetitif dan
menjaga

kepercayaan

stakeholder, baik itu

diukur dari  peningkatan
hubungan harmonis antara
guru, siswa, dan orang tua
serta pengembangan kualitas
pendidikan sedangkan pada
penelitian ini keberhasilan
dilihat

dari  peningkatan

kepuasan klien, efisiensi
waktu waktu pelayanan, dan
jumlah  pelanggan yang

loyal..

budaya organisasi dalam
mendukung
keberlangsungan dan

kualitas kinerja organisasi.
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mahasiswa dan

masyarakat (dalam

konteks perguruan

tinggi), maupun
klien atau pelanggan
(dalam konteks

wedding organizer).

Verdania Puri | Komunikasi Kedua  penelitian | Meskipun keduanya | Penelitian ini membahas
Syafitri dan | Organisasi  dalam | menggunakan menyoroti pentingnya | tentang komunikasi yang
Ahmad Toni Proses Pembentukan | pendekatan komunikasi dalam | berfokus kepada
Budaya Organisasi | kualitatif deskriptif | organisasi, pendekatan dan | menekankan bagaimana
Melalui  Agent of | untuk menggali | fokus waktunya berbeda | komunikasi organisasi
Change secara  mendalam | yaitu antara pembentukan | menjadi alat budayas dalam
dinamika internal | budaya baru dan pelestarian | proses pembentukan budaya
organisasi, serta | budaya yang sudah | melalui peran agent of
menempatkan terbentuk change
interaksi
antarindividu dalam
organisasi  sebagai
kunci dalam
mewujudkan budaya
kerja yang efektif.
Sumber: Olah Data Peneliti
F. Landasan Teori

1. Komunikasi Organisasi

Komunikasi pada dasarnya digunakan untuk mengkomunikasikan

kebutuhan organisasi. Manusia berkomunikasi untuk bertukar pengetahuan
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dan pengalaman. Komunikasi adalah perlu bagi sebuah sistem yang terdiri

dari orang-orang yang berhubungan satu sama lain dan memiliki tanggung

jawab masing-masing. Agar seluruh organisasi bekerja dengan baik,

komunikasi adalah perlu. Karena itu, untuk mencapai tujuan yang sama, suatu

organisasi membutuhkan budaya komunikasi. (Siregar et al. 2021)

a.

Pengertian Komunikasi Organisasi
Menurut Bernard Berelson dan Gary A. Steiner komunikasi
adalah transmisi informasi, gagasan, emosi, keterampilan, dan
sebagainya, dengan menggunakan symbol-simbol, kata-kata,
gambar, figur, grafik, dan sebagainya. Tindakan atau proses
transmisi itulah yang biasanya disebut komunikasi. Dan
komunikasi secara etimologi, kata Komunikasi berasal dari bahasa
latin “communication” dengan kata dasar “communis” yang
berarti “sama” kesamaan (commonness) (Mulyana 2007).
Komunikasi dimaksudkan untuk membentuk kesamaan makna atau
persepsi. Komunikasi terjadi agar komunikator dan komunikan
mempunyai persepsi yang sama tentang apa yang disampaikan.
Sedangkan organisasi menurut Barnard berpendapat bahwa
organisasi adalah suatu system aktivitas kooperatif antara dua
orang atau lebih. Organisasi merupakan pengelompokan orang-
orang ke dalam aktivitas Kerjasama untuk mencapai tujuan yang
telah ditetepkan. Sedangkan pengorganisasian adalah aktivitas

yang orang dalam mengelompokan, menyusun, dan mengatur
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berbagai macam pekerjaan yang perlu diselenggarakan untuk
mencapai tujuan pendidikan. (Safitri and Mujahid 2024)

Pada buku Pengantar I[lmu Komunikasi menjelaskan bahwa
komunikasi organisasi (organizational communication) terjadi
dalam suatu organisasi, bersifat formal dan juga informal, dan
berlangsung dalam jaringan yang lebih besar daripada komunikasi
kelompok. Oleh karena itu, organisasi dapat diartikan sebagai
kelompok dari kelompok-kelompok.

Pendekatan sistem melihat organisasi sebagai suatu sistem
dengan semua bagian berinteraksi satu sama lain dan setiap bagian
memiliki dampak pada bagian lainnya. Metode ini dimulai dengan
gagasan bahwa organisasi adalah mesin, yang dianggap tidak tepat.
Kemudian, gagasan bahwa organisasi adalah sebuah sistem atau
organisme muncul. Organisasi lebih mirip dengan organisme yang
kompleks, terdiri dari berbagai subsistem yang saling berinteraksi
dan tidak dapat terlepas dari lingkungannya. Metode ini
membutuhkan komunikasi untuk membuat sistem tetap hidup dan
penting. (Putri Mahanani, Febiana Christanti, and Uljanatunnisa
2020)

Orang dalam suatu jabatan adalah unit dasar dalan
komunikasi organisasi. Hubungan antara orang-orang dalam
jabatan-jabatan ini dikenal sebagai "unit komunikasi organisasi".

Sedangkan effendi (2012: 12) menjabarkan bahwa kehidupan
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organisasi dalam prosesnya terdiri dari dua dimensi, yaitu dimensi
komunikasi internal dan dimensi komunikasi eksternal.

Komunikasi eksternal adalah proses komunikasi yang terjadi
di luar organisasi yang bersangkutan, seperti atasan, partner
kerjasama, dan pihak di luar organisasi yang bersangkutan.
Komunikasi internal mencakup informasi tentang anggota
organisasi, latar belakang mereka, lingkungan organisasi, budaya
yang dianut, dan hal-hal lain yang berkaitan dengan organisasi. Dua
dimensi komunikasi organisasi membentuk organisasi. Komponen
komunikasi internal dan eksternal dapat memungkinkan organisasi
untuk beroperasi dan bertahan hidup.

Budaya perusahaan untuk menyampaikan pesan kepada pihak
internal dan eksternal dikenal sebagai komunikasi organisasi.
Untuk menjaga hubungan dengan berbagai pemangku kepentingan,
penting untuk membangun citra dan reputasi positif organisasi.
Untuk mencapai tujuan budayas, penting bagi oruganisasi untuk
memahami dan memaksimalkan budaya komunikasi organisasi.
(Mahrani and Puryanti 2023)

Budaya Komunikasi Organisasi

Budaya organisasi adalah nilai, norma, keyakinan, sikap dan
asumsi yang merupakan bentuk bagaimana orang-orang dalam
organisasi berperilaku dan melakukan sesuatu hal yang bisa

dilakukan. Selain itu, adapula ahli yang mendeskripsikan bahwa
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budaya organasasi merupakan sebuah pola asumsi dasar yang
diciptakan, ditemukan atau dikembangkan oleh suatu kelompok
tertentu sebagai landasan dalam berperilaku berorganisasi, dimana
akan diturunkan kepada anggota baru sebagai cara bagaimana
melihat, berpikir, dan merasa dalam organisasi. (Kustiawan et al.
2024)

Pada buku Budaya Organisasi, budaya organisasi merupakan
suatu kekuatan sosial yang tidak tampak, yang dapat menggerakan
orang-orang dalam suatu organisasi untuk melakukan aktivitas
kerja. Secara tidak sadar, tiap-tiap orang didalam suatu organisasi
mempelajari budaya yang berlaku di dalam organisasinya. Apalagi
bila sebagai orang baru supaya dapat diterima oleh lingkungan
tempat bekerja, berusaha mempelajari apa yang dilarang dan apa
yang diwajibkan, apa yang baik dan apa yang buruk, apa yang
benar dan apa yang salah, dan apa yang harus dilakukan dan apa
yang tidak boleh dilakukan di dalam organisasi tempat bekerja itu.
Jadi, budaya organisasi mensosialisasikan dan mengintenalisasi
pada para anggota organisasi. (Sutrisno 2018)

Peran komunikan sangat penting dalam budaya komunikasi
karena budaya harus terus berubah sehingga pelaksana dapat
berkomunikasi segera setelah faktor yang mempengaruhi.
Pengaruh yang menghambat komunikasi dapat terjadi kapan saja,

terutama jika terjadi pada bagian media atau komunikan, dan tidak
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akan menghasilkan hasil yang diharapkan. Jika pihak komunikan
merasa bahwa seorang komunikator ikut serta dengannya,
komunikator dapat mengubah sikap, pendapat, dan tingkah laku
komunikasi melalui mekanisme daya tarik. (Zamzami and Sahana
2021).

Budaya organisasi yang efektif tercermin pada kepercayaan,
keterbukaan komunikasi, kepemimpinan yang mendapat masukan,
dan didukung oleh bawahan, pemecahan masalah oleh kelompok,
kemandian kerja dan pertukaran informasi. Mengemukakan
perasaan identitas dan menambah komitmen organisasi, alat
pengorganisasian  anggota, menguatkan nilai-nilai  dalam
organisasi, mekanisme kontrol atas perilaku. (Sutrisno 2018)

Budaya yang kuat meletakan kepercayaan-kepercayaan,
tingkah laku dan cara melakukan sesuatu, tanpa perlu
dipertanyakan lagi. Oleh karena itu, berakar dalam tradisi, budaya
mencerminan apa yang dilakukan, dan bukan apa yang akan
berlaku. Dengan demikian, fungsi budaya kerja adalah sebagai
perekat sosial dalam mempersatukan anggota-anggota dalam
mencapai tujuan organisasi berupa ketentuan-ketentuan atau nilai-
nilai yang harus dikatakan dan dilakukan oleh para karyawan. Hal
ini dapat berfungsi pula sebagai kontrol atas perilaku para

karyawan. (Sutrisno 2018)
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Salah satu model yang paling dikenal luas adalah Schein's
Three Levels of Culture (2010), yang mengkategorikan budaya
organisasi ke dalam tiga tingkat yang berbeda: artefak, nilai-nilai
yang dianut, dan asumsi-asumsi dasar yang mendasari. Artefak
mewakili aspek budaya yang terlihat, seperti cara berpakaian dan
desain kantor, sementara nilai-nilai yang dianut mencerminkan
keyakinan dan norma yang dinyatakan dalam organisasi. Tingkat
terdalam, asumsi dasar yang mendasari, terdiri dari keyakinan yang
tidak disadari dan diterima begitu saja yang pada dasarnya
membentuk perilaku dan pengambilan keputusan dalam organisasi.
(Schein 2010)

a. Artefak
Elemen yang paling terlihat dari budaya organisasi dan menjadi
representasi nyata dari bagaimana organisasi tersebut
beroperasi. Artefak mencakup berbagai aspek yang tampak
secara fisik maupun perilaku, seperti struktur organisasi, proses
kerja, simbol-simbol, bahasa yang digunakan, pakaian kerja,
ritual atau kebiasaan rutin, penggunaan teknologi, serta pola
interaksi antar anggota organisasi. Meskipun mudah diamati,
artefak sering kali sulit untuk diinterpretasikan secara tepat
karena tidak secara langsung mencerminkan nilai-nilai atau
asumsi dasar yang mendasari budaya organisasi tersebut.

Sebaliknya, artefak hanya memberikan petunjuk awal
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mengenai budaya organisasi dan harus ditelaah lebih dalam
untuk memahami makna sesungguhnya. Interpretasi terhadap
artefak memerlukan pemahaman konteks dan wawasan
terhadap sejarah, nilai, dan keyakinan yang dianut oleh anggota
organisasi, sehingga artefak dapat berfungsi sebagai titik masuk
dalam mengeksplorasi lapisan budaya yang lebih dalam dan
tersembunyi.

. Espoused Values (Nilai-Nilai yang Dinyatakan)

Nilai-nilai yang dikemukakan secara eksplisit oleh
organisasi merupakan bagian penting dari budaya organisasi
yang dikenal sebagai nilai-nilai yang diungkapkan (espoused
values). Ini mencakup budaya, tujuan, filosofi, serta prinsip-
prinsip yang secara formal dinyatakan oleh organisasi sebagai
dasar dari cara mereka beroperasi. Nilai-nilai ini sering
digunakan sebagai justifikasi atas berbagai keputusan dan
perilaku organisasi, memberikan kerangka acuan dalam
pengambilan keputusan serta menjadi pedoman dalam
menjalankan aktivitas sehari-hari. Karakteristik utama dari
nilai-nilai ini adalah sifatnya yang formal dan terstruktur, sering
kali tercermin dalam dokumen-dokumen resmi seperti visi,
misi, kode etik, kebijakan internal, dan rencana budayas. Meski
demikian, keberadaan nilai-nilai yang diungkapkan ini tidak

selalu menjamin bahwa nilai tersebut benar-benar dijalankan
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C.

dalam praktik. Oleh karena itu, penting untuk membedakan
antara nilai yang diproklamasikan dengan nilai yang benar-
benar dihayati dan diterapkan oleh anggota organisasi dalam
keseharian mereka. Nilai-nilai yang diungkapkan ini berfungsi
sebagai jembatan antara artefak yang terlihat secara nyata dan
asumsi dasar yang tersembunyi di lapisan paling dalam dari
budaya organisasi.

Basic Underlying Assumptions (Asumsi Dasar yang Mendasar)
Asumsi dasar merupakan tingkat budaya organisasi yang paling
dalam, tidak terlihat, dan sering kali tidak disadari oleh para
anggotanya. Asumsi ini berisi keyakinan, persepsi, pola pikir,
dan perasaan yang telah tertanam begitu kuat dalam diri
individu maupun kolektif organisasi, sehingga dianggap sebagai
sesuatu yang “normal” dan tidak perlu dipertanyakan lagi.
Karena telah menjadi bagian dari kebiasaan dan cara berpikir
sehari-hari, asumsi dasar ini jarang disadari keberadaannya,
namun justru menjadi fondasi yang sangat kuat dalam
membentuk bagaimana anggota organisasi memandang dunia,
memahami realitas, serta berperilaku dalam berbagai situasi.
Asumsi ini juga memengaruhi cara organisasi memaknai
keberhasilan, kegagalan, hubungan antar individu, dan bahkan
cara mereka berinteraksi dengan lingkungan eksternal.

Karakteristiknya yang tidak terlihat dan sangat sulit diubah
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menjadikan asumsi dasar sebagai unsur budaya yang paling
tahan lama, serta paling berpengaruh terhadap dinamika internal
organisasi. Perubahan pada tingkat ini memerlukan waktu yang
panjang, proses refleksi yang mendalam, dan keterlibatan aktif
dari seluruh anggota organisasi, karena menyangkut
transformasi dalam cara berpikir yang telah terbentuk dan

mengakar selama bertahun-tahun.

2. Kualitas Pelayanan

Tidak dapat dipungkiri bahwa aka nada saja adalah penghalang yang

memengaruhi proses pelayanan. Menurut American Society for Quality

Control, kualitas adalah semua atribut dan karakteristik produk atau

pelayanan yang mempengaruhi kemampuan produk atau pelayanan untuk

memenuhi kebutuhan yang nyata atau tersirat. Dari pemahaman ini,

kualitas pelayanan dianggap secara luas, tidak hanya berfokus pada hasil

akhir proses saat menilai barang atau jasa yang akan dirasakan langsung

oleh pelanggan atau penerim pelayanan. Menurut Fitzsimmons dalam

Zaenal Mukarom dan Muhibudin (2015:108) mengemukakan lima

indikator Kualitas Pelayanan yaitu :

a.

Reliability mencakup dua hal pokok yaitu konsistensi kerja dan
kemampuan untuk dipercaya, hal ini berati penyedia jasa sudah
seharusnya memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan,
terpercaya, akurat, dan konsisten. Meliputi efektifitas informasi

jasa, penampilan barang, pembuatan nota dan pencatatan nota
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b.

C.

d.

€.

Tangibles untuk membuktikan kemampuan perusahaan dalam
menunjukan eksistensinya kepada pihak eksternal. Hal ini meliputi
fasilitas tempat parkir, fasilitas gedung, tata letak dan tampilan
barang, kenyamanan fasilitas fisi, peralatan & perlengkapan yang
modern

Responsiveness kesiapan dan kemauan dari karyawan atau
perusahaan untuk memberikan pelayanan yang cepat dan tepat
dengan penyampaian informasi yang jelas kepada konsumen, serta
mengakomodasi keluhan dari konsumen. Selain itu hal ini, dapat
membantu segera memecahkan masalah.

Assurance yang ditandai tingkat perhatian terhadap etika dan moral
dalam memberikan kualitas pelayanan.

Empati yang ditandai tingkat kemauan untuk mengetahui
keinginan dan kebutuhan konsumen.

Memperhatikan kualitas pelayanan komunikasi organisasi adalah

hal penting, karena itu merupakan kesan utama yang didapatkan oleh
pelanggan atau calon pelanggan karena dapat mempengaruhi keputusan
pembelian. (Faisal et al. 2023). Kualitas komunikasi mencerminkan
seberapa baik sebuah organisasi memenuhi ekspetasi pelanggannya. Oleh
karena itu, kualitas komunikasi harus mendapatkan porsi dan perhatian
yang lebih besar di dalam organisasi karena suatu perusahaan yang baik
bergantung pada loyalitas pelanggannya, dan jika kualitas komunikasinya

baik, pelanggan akan loyal.
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Untuk memaksimalkan kepuasan pelanggan, pelayanan komunikasi
yang baik sangat penting. Menjalankan pelayanan sesuai fungsinya
memungkinkan organisasi mencapai tujuannya. Pelayanan yang baik akan
membuat pelanggan puas. Kepuasan akan tercipta jika konsumen
merasakan pelayanan yang jauh lebih baik dari yang diharapkan, inilah
yang menjadi output dari kualitas pelayanan komunikasi yang organisasi
berikan ke konsumen. Ketika perusahaan memberikan kualitas pelayanan
komunikasi yang memuaskan maka, selanjutnya pelangganlah yang akan
menarik calon konsumen lainnya untuk bergabung. Semua dapat terwujud
dengan adanya keselarasan dari dimensi pelayanan.

Dalam mempertahankan kualitas pelayanan secara menyeluruh,
penting bagi organisasi tidak hanya memahami standar layanan dari sudut
pandang pelanggan, seperti yang dijelaskan dalam model RATER
(Reliability, Assurance, Tangibles, Empathy, dan Responsiveness), tetapi
juga menanamkan nilai-nilai budaya organisasi yang kuat sebagai fondasi
operasional. Konsep Three Levels of Culture yang dikemukakan oleh
Edgar Schein yakni artefak, nilai yang dinyatakan, dan asumsi dasar
menawarkan kerangka pemahaman tentang bagaimana budaya
komunikasi terbentuk dan berpengaruh dalam praktik layanan sehari-hari
(Schein 2010). Ketiga level budaya ini dapat dikorelasikan secara
langsung dengan tiga pendekatan manajerial: pendekatan rasional
menekankan pentingnya struktur dan prosedur (terkait dengan artifak dan

dimensi reliability-assurance dalam RATER), pendekatan perilaku
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menyoroti bagaimana nilai-nilai organisasi tercermin dalam interaksi antar
individu (terkait dengan responsiveness dan empathy), sementara
pendekatan pengalaman berfokus pada persepsi dan impresi pelanggan
terhadap layanan secara holistik, yang lahir dari asumsi dasar budaya yang
melekat dalam organisasi. Sinergi antara ketiga level budaya dan tiga
pendekatan ini menjadi kunci dalam membentuk sistem komunikasi
organisasi yang efektif, adaptif, dan mampu menciptakan kualitas
pelayanan yang konsisten serta bermakna bagi pelanggan. (Zamzami and

Sahana 2021)
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G. Kerangka Pemikiran

Tabel 2. Kerangka Pemikiran

Di era modern saat ini, industri jasa khususnya wedding organizer mengalami
perkembangan pesat. Persaingan yang ketat, kebutuhan klien yang semakin kompleks,
serta tuntutan profesionalisme yang tinggi menuntut setiap penyedia jasa untuk tidak
hanya sekadar memberikan layanan, tetapi juga menjaga kualitas pelayanan secara
konsisten

Komunikasi organisasi memegang peranan penting. Banyak penyedia jasa gagal
mempertahankan kualitas pelayanan karena kurangnya koordinasi tim, miskomunikasi,
atau budaya kerja yang tidak terbangun dengan baik.

v

Hageya Planner & Wedding Organizer, sebagai pelaku industri di Yogyakarta berusaha
memiliki standar pelayanan tinggi yang konsisten, didukung oleh budaya komunikasi
yang telah terbentuk di dalam organisasinya.

|

Budaya Komunikasi Organisasi Kualitas Pelayanan
(Three Levels of Culture) (RATER)
1. Artefak 1. Reliability
2. Espoused Values 2] Tegipte
3. Responsiveness
3. Basic Underlying 4 Assurance
Assumptions 5. Empati

| il

A 4

Budaya komunikasi organisasi pada Hageya Planner & Wedding Organizer berperan signifikan

dalam mempertahankan kualitas pelayanan kepada klien
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H. Metodologi Penelitian

1.

Jenis Penelitian

Dalam penelitian ini, penulis menggunakan metode pendekatan
penelitian deskriptif kualitatif. Deskriptif yaitu suatu rumusan masalah
yang memandu penelitian untuk mengeksplorasi atau memotret situasi
sosial yang akan diteliti secara menyeluruh, luas dan mendalam.
Sedangkan, penelitian kualitatif berfokus pada fenomena sosial,
pemberian suara pada perasaan dan persepsi dari partisipan di bawah
studi (Saleh 2021).

Metode pendekatan penelitian deskriptif kualitatif merupakan
pendekatan yang lebih menekankan pada aspek pemahaman secara
mendalam terhadap suatu masalah daripada melihat sebuah
permasalahan secara general atau umum saja yang kemudian hasil dari
proses tersebut dituangkan dalam sebuah deskripsi berupa kata-kata.
Melalui jenis penelitian yang bersifat deskriptif peneliti bermaksud
memperoleh gambaran baik, jelas, tentang data secermat mungkin
terhadap objek yang diteliti. Sehingga peneliti dapat lebih mudah
mendeskripsikan bagaimana budaya komunikasi yang terjalin pada
Hageya Wedding Organizer dalam mempertahankan kualitas pelayanan.

Subjek dan Objek Penelitian
a.Subjek Penelitian

Subjek penelitian menurut (Soewadji, 2014) adalah sesuatu
atau seseorang yang dirinya dapat diperoleh keterangannya. Dalam

penelitian ini yang menjadi subjek penelitian adalah Event Manager
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yang memiliki wewenang tertinggi dalam sebuah wedding

organizer. Selain itu, subjek pada penelitian ini yaitu team pada

Hageya Wedding Organizer, seperti stage manajer, stopper, assistant

bride, screnning, runner vip, catering.

b.Objek Penelitian

Objek penelitian adalah variabel yang diteliti oleh peneliti

ditempat dimana peneliti dilakukan. Pada penelitian ini yang

menjadi objek penelitian adalah implementasi budaya komunikasi

dalam mempertahankan kualitas pelayanan dalam wedding

organizer.

3. Metode Pengumpulan Data

a.Jenis Data

1)

2)

Data Primer

Data primer adalah daya sumber yang langsung memberikan
data kepada pengumpul data (Sugiyono 2021). Data ini
diperoleh secara langsung dari sumber data yang dikumpulkan
dengan pemberi wawancara. Data primer pada penelitian ini
meliputi tanggapan respoden (Event Manajer dan team Hageya
Wedding Organizer) sehubungan dengan salah satu cara
mempertahankan kualitas pelayanan.

Data Sekunder

Data sekunder adalah sumber yang tidak langsung
memberikan data kepada pengepul data, misalnya lewat orang
lain atau dokumen (Sugiyono 2021). Penelitian ini

menggunakan metode observasi dan dokumensi sebagai data
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pendukung dalam pengumpulan data yang berhubungan dengan
penelitian yang telah dilakukan pada salah satu Wedding

Organizer di Yogyakarta yaitu Hageya.

b.Teknik Pengumpulan Data

1)

2)

Observasi

Observasi adalah suatu proses kompleks yang tersusun dari
berbagai proses biologis dan psikologis, dua diantara yang
penting dalam observasi adalah proses pengamatan dan ingatan
(Sugiyono, 2021). Peneliti melakukan objek penelitian yaitu
pada Perumahan Ngesti Elok Gemilang no 5F, Sanggrahan,
Ngestiharjo, Kec. Kasihan, Kabupaten Bantul, Daerah Istimewa
Yogyakarta.

Wawancara

Wawancara adalah pertemuan dua orang untuk bertukar
informasi dan ide melalui tanya jawab, sehingga kontruksi
makna dapat didapatkan dalam suatu topik tertentu (Sugiyono,
2021). Peneliti terlebih dahulu menyiapkan serangkaian
pertanyaan untuk diajukan kepada informan sebelum melakukan
wawancara. Pertanyaan-pertanyaan yang diajukan juga dapat

dikembangkan sesuai dengan kebutuhan penelitian.
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Tabel 3. Narasumber

Brilian Horta 30 Tahun Direktur Narasumber
Parlindungan Utama
Rajagukguk
Renando 27 Tahun PIC tim Narasumber
Maesurya
Naomi Novalda | 24 Tahun | PIC Catering | Narasumber
Yovita Rizki 40 Tahun | Manager PT | Triangulator
Aulia Dindi Bintang
Maraga
Lintas Media

3) Dokumentasi

Sumber: Olah Data Peneliti

Dokumentasi adalah dokumen berupa catatan peristiwa yang

sudah terjadi. Baik berbentuk tulisan, gambar, atau karya-karya

monumental dari seseorang (Sugiyono, 2021). Dokumen yang

digunakan berupa data yang mendukung hasil pengamatan dan

wawancara. Contohnya seperti dokumentasi ketika peneliti

sedang melakukan wawancara.

4. Metode Analisis Data

Data dalam penelitian lapangan ataupun kepustakaan juga dapat

dipertanggung jawabkan sehingga peneliti dapat menghasilkan jawaban
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yang sesuai dari permasalahan. Data yang diperoleh dari penelitian
kepustakaan maupun lapangan diolah dan dianalisis dengan cara
deskriptif kualitatif yaitu analisis data berdasarkan pada apa yang
diperoleh dari kepustakaan dan lapangan, baik secara lisan maupun
tulisan yang menjelaskan atau menggambarkan mengenai peraturan
yang berlaku kemudian ditelaah, menampilkan, mengintrepetasi,
menganallisis kualitatif, kemudian menghasilkan data ( Sugiyono
2021). Data yang sudah didapatkan kemudian digabungkan satu dengan
yang lainnya, dan pada akhirnya dapat ditarik satu kesimpulan.

Data yang diperoleh dari penelitian tersebut akan dianalisis peneliti
menggunakan analisis data menurut Miles dan Huberman. Menurut
Emzir (Adrianto,2010) ada tiga jenis kegiatan dalam analisis data
menurut Miles dan Huberman antara lain :

a. Reduksi Data

Menurut (Sugiyono 2021) mereduksi data berarti
merangkum, memilih hal-hal yang pokok, memfokuskan pada hal-
hal yang penting, dicari tema dan budayanya, dengan demikian data
yang telah direduksi akan memberikan gambaran yang lebih jelas,
dan mempermudah peneliti untuk melakukan pengumpulan data
selanjutnya dan mencarinya bila diperlukan.

Menurut (Sugiyono 2021) dalam mereduksi data, setiap
peneliti akan dipandu oleh tujuan yang akan dicapai. Tujuan utama

dalam pendekatan kualitatif adalah pada temuan. Oleh karena itu,
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jika selama penelitian peneliti menemukan sesuatu yang dianggap
asing atau tidak dikenal atau belum memiliki budaya, justru itulah
yang harus dijadikan peneliti dalam
melakukan reduksi data.Penyajian Data
b. Penyajian Data

Data yang disajikan berupa uraian singkat, hubungan antar
kategori, flowchart, dan sebagainya. Menurut Miles dan Huberman
dalam menyatakan bahwa yang paling sering digunakan untuk
menyajikan data dalam penelitian kualitatif adalah teks yang bersifat
naratif Dengan mendisplaykan data, maka akan memudahkan untuk
memahami apa yang terjadi. merencanakan kerja selanjutnya
berdasarkan apa yang telah dipahami tersebut. (Sugiyono 2021)

c. Menarik Kesimpulan

Tahap akhir dalam penelitian adalah menarik simpulan. Kata
menarik berati hanya sekadar merangkum dan memindahkan dari
bagian yang telah ada ke bagian yang lain. Menurut (Sugiyono 2021)
kesimpulan dalam penelitian kualitatif mungkin dapat menjawab
rumusan masalah yang dirumuskan sejak awal, tetapi mungkin juga
tidak, karena rumusan masalah dalam penelitian kualitatif masih
bersifat sementara dan dapat terus berkembang setelah penelitian
berada di lapangan.

5. Metode Keabsahan Data
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Metode keabsahan data merupakan upaya dalam menunjukkan
validitas dan reliabilitas data penelitian. Metode keabsahan data yang
digunakan dalam penelitian ini adalah Triangulasi Sumber. Triangulasi
Sumber adalah mengecek dan membandingkan suatu informasi yang
diperoleh melalui alat dan waktu yang berbeda dalam metode kualitatif
(Moleong, 2018).

Metode triangulasi yang paling umum digunakan adalah
nilai keabsahan data dari sumber lain. Peneliti menggunakan metode
triangulasi sumber untuk menilai keabsahan data yang diperoleh. Dalam
penelitian ini peneliti memilih Yovita Rizki Aulia Dindi S.Ikom sebagai
triangulasi sumber yang merupakan lulusan S1 Ilmu Komunikasi yang
memiliki kesibukan sebagai manager di PT Bintang Maraga Lintas
Media, perusahaan yang bergerak di bidang pelaksanaan dan tergabung
dalam asosiasi Gapensi serta pernah menjadi pembicara mengenai

budaya komunikasi organisasi di berbagai seminar.
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BAB IV

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa budaya
komunikasi organisasi di Hageya Planner & Wedding Organizer, yang
dianalisis melalui teori Three Levels of Culture, berkontribusi signifikan
dalam mempertahankan dan meningkatkan kualitas pelayanan dengan
menggunakan model RATER sebagai kerangka evaluasi. Pada tingkat
artefak, penerapan prosedur komunikasi yang terstruktur, penggunaan
teknologi informasi untuk monitoring proyek, serta dokumentasi standar
operasional, memperkuat pendekatan rasional yang berfokus pada

reliability dan assurance.

Hal ini memastikan bahwa janji layanan kepada klien dipenuhi
secara konsisten dan tepat waktu, meningkatkan kepercayaan serta
kepuasan pelanggan. Selanjutnya, pada tingkat nilai yang dinyatakan,
internalisasi visi, misi, dan kode etik perusahaan menjadikan responsivitas
dan empati sebagai fondasi interaksi antar staf dan klien. Pendekatan
perilaku ini tidak hanya meningkatkan kemampuan staf dalam merespons
kebutuhan dan keluhan pelanggan dengan cepat dan penuh perhatian, tetapi
juga membangun hubungan emosional yang kuat, yang krusial dalam
industri wedding organizer. Di tingkat asumsi dasar, keyakinan mendalam

bahwa setiap pasangan berhak mendapatkan pengalaman pernikahan yang
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berkesan tanpa beban stres, mendorong inovasi layanan dan penyempurnaan
pengalaman klien secara maksimal. Pendekatan pengalaman ini
menitikberatkan pada kualitas elemen fisik dan emosional dalam pelayanan,

sehingga menciptakan impresi positif dan loyalitas jangka panjang.

Sinergi ketiga tingkatan budaya ini, dikombinasikan dengan
pendekatan rasional, perilaku, dan pengalaman, membentuk sebuah sistem
komunikasi organisasi yang efektif dan adaptif, yang mampu menghadirkan
kualitas layanan unggul di tengah persaingan ketat industri wedding
organizer. Oleh karena itu, penelitian ini menyimpulkan bahwa pemahaman
dan pengelolaan budaya komunikasi secara menyeluruh menjadi faktor
kunci bagi Hageya Planner & Wedding Organizer dalam menjaga reputasi,
meningkatkan kepuasan pelanggan, dan meraih keunggulan kompetitif

secara berkelanjutan.

. Saran

Berdasarkan hasil dari penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti,
maka peneliti memberikan beberapa saran yang diharapkan untuk
memperdalam penelitian ini dan menjadi masukan untuk penelitian peneliti
selanjutnya, berikut penjarannya:

1. Bagi peneliti selanjutnya, Peneliti selanjutnya disarankan untuk
memperluas objek penelitian pada beberapa wedding organizer lainnya
guna memperoleh perbandingan budaya komunikasi organisasi yang
lebih beragam. Selain itu, pendekatan kuantitatif atau campuran dapat

digunakan untuk mengukur efektivitas budaya komunikasi secara lebih
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objektif. Penelitian mendalam mengenai peran media digital dan
teknologi komunikasi juga dapat menjadi fokus lanjutan, mengingat
pergeseran tren komunikasi dalam industri jasa pernikahan yang
semakin digital.

. Bagi Hageya Planner & Wedding Organizer, Hageya disarankan untuk
terus mempertahankan budaya komunikasi internal yang sudah berjalan
dengan baik, terutama dalam hal koordinasi lintas divisi. Selain itu,
pengembangan pelatihan komunikasi bagi seluruh tim juga perlu
dilakukan secara berkala agar kemampuan mendengarkan aktif dan
penyampaian pesan tetap efektif. D1 sisi lain, memperkuat komunikasi
eksternal dengan klien melalui media digital dan pelayanan pelanggan
yang responsif juga dapat menjadi nilai tambah dalam menjaga dan

meningkatkan kualitas pelayanan secara berkelanjutan.
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