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Abstrak : Keberhasilan perusahaan audio visual berbasis
proyek dipengaruhi oleh efektivitas komunikasi pimpinan
dalam mengoordinasikan berbagai divisi dan menjaga
kualitas pelayanan. Penelitian ini bertujuan menganalisis
implementasi gaya komunikasi pimpinan dalam
membangun koordinasi lintas divisi serta kontribusinya
terhadap kualitas pelayanan di PT Indovisual
Presentatama  Surabaya. Penelitian = menggunakan
pendekatan kualitatif dengan metode studi kasus. Data
dikumpulkan melalui wawancara mendalam, observasi,
dan dokumentasi, kemudian dianalisis menggunakan
model interaktif Miles, Huberman, dan Saldafia. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa pimpinan menerapkan
gaya komunikasi adaptif melalui briefing, rapat
koordinasi, WhatsApp, email, dan telepon sesuai
karakteristik serta urgensi proyek. Strategi tersebut
memperkuat penyelarasan informasi, mempercepat
pengambilan keputusan, dan mendukung penyelesaian
masalah secara kolaboratif. Meskipun terdapat hambatan
berupa perubahan kebutuhan pelangean,
ketidaklengkapan informasi teknis, dan ambiguitas
komunikasi  digital, pendekatan adaptif mampu
meminimalkan dampaknya. Gaya komunikasi pimpinan
juga meningkatkan kualitas pelayanan pada dimensi
reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan
tangibles, serta memperkaya Kkajian komunikasi
organisasi melalui integrasi Communicator Style Theory
dan SERVQUAL.

Kata Kunci: Gaya Komunikasi Pimpinan; Komunikasi
Organisasi; Koordinasi Lintas Divisi; Kualitas Pelayanan;
SERVQUAL.

Apstract : The success of project-based audiovisual
companies  depends  on  effective  leadership
communication in  coordinating  divisions  and
maintaining Service quality. This study analyses
leadership communication styles in developing cross-
divisional coordination and their contribution fo service
quality at PT Indovisual Presentatama Surabaya. The study
employed a qualitative case study approach. Data were
collected through in-depth interviews, observation, and
documentation, then analysed using the inferactive model
of Miles, Huberman, and Saldaria. The findings indicate
that leaders apply an adaptive communication style
through brietings, coordination meetings, WhatsApp,
email, and felephone according fo project characteristics
and urgency. This strategy strengthens information
alignment, accelerates decision-making, and supports
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collaborative  problem-solving. Despite  challenges
involving changing customer requirements, incomplete
fechnical information, and ambiguity In digifal
communication, the adapfive approach minimises their
effects. Leadership communication also improves service
quality across reliabilify, responsiveness, assurance,
empathy, and tangibles, while enriching organisational
communication Studies through the infegration of
Communicator Style Theory and SERVQUAL.

Keywordss: Leadership Communication Style;
Organizational —~ Communication; Cross-Divisional
Coordination; Service Quality; SERVQUAL.

PENDAHULUAN

Transformasi digital telah menjadi agenda strategis organisasi di berbagai sektor karena
mengubah cara organisasi mengelola proses bisnis, membangun kolaborasi, mengambil keputusan,
dan menciptakan nilai bagi pelanggan. Pemanfaatan teknologi digital, seperti cloud computing,
Internet of Things (IoT), kecerdasan buatan, analitik data, dan platform kolaborasi daring, tidak
hanya mendorong perubahan teknologi, tetapi juga memengaruhi struktur kerja, model bisnis,
budaya organisasi, serta pola koordinasi antarunit. Transformasi digital dengan demikian
merupakan proses perubahan organisasi yang bersifat multidimensional dan membutuhkan
penyesuaian pada strategi, sumber daya, kapabilitas, serta mekanisme pengelolaan organisasi
(Verhoef et al., 2021; Kraus et al., 2022; Konopik et al., 2022; Plekhanov et al., 2023; Cosa & Torelli,
2024).

Keberhasilan transformasi digital tidak hanya ditentukan oleh kemampuan organisasi
mengadopsi teknologi, tetapi juga oleh kepemimpinan, kelincahan organisasi, budaya digital, dan
efektivitas komunikasi. Kepemimpinan digital diperlukan untuk membangun visi bersama,
mengarahkan perubahan, mengembangkan kemampuan digital, serta menyelaraskan strategi
teknologi dengan tujuan organisasi. Pemimpin juga dituntut mampu memberdayakan anggota
organisasi, memperkuat kerja sama, dan menjaga orientasi terhadap pelanggan selama
berlangsungnya perubahan digital (AINuaimi et al., 2022; Tagscherer & Carbon, 2023; Alakas,
2024; Schiuma et al., 2024; Tigre et al., 2025). Dengan demikian, komunikasi organisasi menjadi
faktor strategis untuk menyelaraskan tujuan, mengurangi ketidakpastian, mempercepat
pengambilan keputusan, dan mendukung kolaborasi lintas fungsi.

Perubahan lingkungan kerja digital mendorong organisasi menerapkan pola komunikasi
yang lebih adaptif, terbuka, partisipatif, dan berbasis teknologi. Komunikasi tidak lagi hanya
berlangsung secara hierarkis, fetapi berkembang melalui interaksi multidirectional yang
memanfaatkan aplikasi percakapan, surat elektronik, konferensi video, sistem manajemen proyek,
dan platform kolaborasi digital. Teknologi tersebut memberikan kemudahan dalam pertukaran
informasi dan koordinasi, tetapi juga dapat menimbulkan fragmentasi informasi, ambiguitas pesan,
kelebihan komunikasi, dan berkurangnya isyarat nonverbal apabila tidak dikelola secara tepat
(Lane et al., 2023; Chatterjee et al., 2023; Wuersch et al., 2024; Neill & Kang, 2024).

Dalam kondisi tersebut, pimpinan memegang peran penting dalam membangun kesamaan
persepsi, menentukan saluran komunikasi yang sesuai, mengoordinasikan berbagai fungsi
organisasi, dan memastikan informasi diterima secara akurat oleh pihak yang berkepentingan.
Kompetensi kepemimpinan pada era digital mencakup kemampuan menyampaikan visi,
membangun kepercayaan, mengembangkan komunikasi partisipatif, memfasilitasi kolaborasi, dan
menyesuaikan komunikasi dengan kebutuhan pekerjaan serta karakteristik anggota organisasi
(Tagscherer & Carbon, 2023; Schiuma et al., 2024; Tigre et al., 2025). Oleh karena itu, gaya
komunikasi pimpinan dapat dipandang sebagai salah satu determinan efektivitas koordinasi,
implementasi strategi, dan pencapaian kinerja organisasi.

Transformasi digital juga berkembang pesat di Indonesia dan telah memengaruhi pola
operasional organisasi pada sektor pemerintahan maupun swasta. Badan Pusat Statistik mencatat
bahwa 72,78% penduduk Indonesia telah mengakses internet pada 2024, meningkat dari 69,21%

Gaya Komunikasi Pimpinan dalam Membentuk Kualitas Pelayanan pada Perusahaan Audio... | 3133



Sudarta ef al. 10.55681/armada.v4i7.3179

pada 2023 (BPS, 2025). Sementara itu, survei Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia
menunjukkan bahwa jumlah pengguna internet Indonesia pada 2024 mencapai sekitar 221,56
juta orang dengan tingkat penetrasi sebesar 79,5% (APJII, 2024). Peningkatan tersebut
menunjukkan bahwa teknologi digital semakin terintegrasi dalam aktivitas sosial dan organisasi
sechingga kebutuhan terhadap komunikasi yang cepat, akurat, terdokumentasi, dan terhubung
menjadi semakin penting.

Meningkatnya penggunaan teknologi digital tidak hanya mengubah media komunikasi
organisasi, tetapi juga meningkatkan kompleksitas koordinasi antardivisi dan pengambilan
keputusan. Organisasi dituntut membangun sistem komunikasi yang memungkinkan pertukaran
informasi berlangsung secara efektif, terutama pada organisasi yang mengelola pekerjaan lintas
fungsi dan berbasis proyek. Pada lingkungan kerja digital, kemampuan pimpinan dalam
mengombinasikan komunikasi tatap muka dan komunikasi bermedia dapat memengaruhi
kejelasan tugas, keterlibatan anggota tim, penyelesaian masalah, dan kinerja organisasi (Chatterjee
et al., 2023; Lane et al., 2023; Wuersch et al., 2024). Oleh karena itu, efektivitas komunikasi
kepemimpinan menjadi salah satu faktor penting dalam menghadapi tantangan transformasi
digital di Indonesia.

Percepatan transformasi digital turut meningkatkan kebutuhan organisasi terhadap solusi
audiovisual dan integrasi sistem untuk mendukung komunikasi, kolaborasi, penyajian informasi,
serta pengambilan keputusan. Penggunaan smart meeting room, konferensi video, digital signage,
pusat kendali, sistem presentasi interaktif, dan platform kolaborasi berbasis jaringan menjadi
bagian dari pengembangan lingkungan kerja digital. Perkembangan tersebut telah memperluas
peran perusahaan audiovisual dari penyedia perangkat menjadi mitra teknologi yang merancang,
mengintegrasikan, mengimplementasikan, dan memelihara sistem sesuai kebutuhan pelanggan.
Industri audiovisual profesional juga terus berkembang seiring meningkatnya kebutuhan terhadap
teknologi komunikasi, pengalaman terintegrasi, dan kolaborasi hibrida (AVIXA, 2024).

Karakteristik perusahaan audiovisual berbasis proyek menuntut koordinasi yang intensif
antara fungsi sales, presales, manajemen proyek, engineering, pengadaan, instalasi, dan layanan
purnajual. Setiap divisi memiliki kompetensi, tanggung jawab, dan informasi yang berbeda, tetapi
harus bekerja dalam sasaran proyek, jadwal, anggaran, dan standar kualitas yang sama. Penelitian
tentang organisasi berbasis proyek menunjukkan bahwa komunikasi, pemecahan masalah,
kepemimpinan kolaboratif, dan pemikiran strategis merupakan kompetensi penting yang
mendukung keberhasilan proyek (Project Management Institute, 2023). Koordinasi lintas fungsi
juga berkontribusi terhadap pembentukan pemahaman bersama, efisiensi proses, pengurangan
konflik, dan peningkatan kinerja organisasi (Mushi & Mchopa, 2024; Gonzalez~Mohino et al.,
2024).

Kompleksitas koordinasi dalam perusahaan sysfem integrafor menjadikan gaya komunikasi
pimpinan sebagai elemen penting dalam menyelaraskan informasi, menentukan prioritas,
mempercepat pengambilan keputusan, dan meminimalkan kesalahan komunikasi selama siklus
proyek. Perubahan kebutuhan pelanggan, keterlambatan informasi teknis, ketergantungan
antardivisi, dan tekanan penyelesaian proyek dapat menimbulkan ketidakpastian yang
membutuhkan komunikasi adaptif. Dalam konteks ini, pimpinan perlu memilih gaya dan saluran
komunikasi berdasarkan urgensi, kompleksitas pesan, karakteristik penerima, serta risiko yang
dihadapi proyek. Kemampuan tersebut sejalan dengan tuntutan kepemimpinan digital yang
menekankan fleksibilitas, pemberdayaan, kolaborasi, orientasi pelanggan, dan pengelolaan
perubahan (AlNuaimi et al., 2022; Tagscherer & Carbon, 2023; Schiuma et al., 2024).

Komunikasi pimpinan juga berkaitan dengan kualitas pelayanan karena koordinasi internal
menentukan kemampuan organisasi memenuhi kebutuhan pelanggan secara tepat, cepat,
konsisten, dan profesional. Informasi yang jelas antara divisi penjualan, teknis, pengadaan, dan
layanan purnajual dapat mengurangi kesalahan spesifikasi, keterlambatan pekerjaan, serta
ketidaksesuaian hasil implementasi. Sebaliknya, komunikasi yang terfragmentasi dapat
menyebabkan ketidakjelasan tanggung jawab, keterlambatan respons, pekerjaan ulang, dan
menurunnya kepercayaan pelanggan. Oleh karena itu, kualitas pelayanan tidak hanya dibentuk
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pada titik interaksi langsung dengan pelanggan, tetapi juga melalui efektivitas komunikasi dan
koordinasi internal selama perencanaan, pelaksanaan, serah terima, dan pemeliharaan sistem.

Penelitian terdahulu menunjukkan bahwa kepemimpinan digital dan komunikasi internal
berkontribusi terhadap pengembangan kapabilitas, keterlibatan karyawan, kolaborasi, dan kinerja
organisasi (Chatterjee et al., 2023; Wuersch et al., 2024; Neill & Kang, 2024). Penelitian pada
organisasi berbasis proyek juga menempatkan komunikasi dan kepemimpinan kolaboratif sebagai
faktor penting dalam keberhasilan proyek (Project Management Institute, 2023), sedangkan studi
koordinasi lintas fungsi menunjukkan pentingnya keterampilan interpersonal, pengelolaan
pengetahuan, dan integrasi aktivitas antarunit (Mushi & Mchopa, 2024; Gonzalez-Mohino et al.,
2024). Meskipun demikian, sebagian besar penelitian tersebut dilakukan pada sektor
pemerintahan, pendidikan, teknologi informasi, perhotelan, pengadaan, dan organisasi jasa secara
umum.

Penelitian yang secara khusus membahas implementasi gaya komunikasi pimpinan pada
perusahaan audiovisual berbasis proyek dan sysfem integratfor di Indonesia masih relatif terbatas.
Penelitian sebelumnya juga cenderung menempatkan komunikasi kepemimpinan, koordinasi lintas
divisi, dan kualitas pelayanan sebagai konstruk yang dianalisis secara terpisah. Akibatnya, belum
banyak bukti empiris yang menjelaskan bagaimana gaya komunikasi pimpinan diterapkan dalam
interaksi sehari-hari, bagaimana komunikasi tersebut membentuk koordinasi lintas divisi, serta
bagaimana koordinasi internal berkontribusi terhadap kualitas pelayanan dalam seluruh siklus
proyek audiovisual.

Kesenjangan tersebut menjadi penting karena perusahaan audiovisual berbasis proyek
memiliki karakteristik yang berbeda dari perusahaan jasa pada umumnya. Pelaksanaan proyek
melibatkan integrasi perangkat keras, perangkat lunak, jaringan, desain teknis, pengadaan,
instalasi, pengujian, pelatihan pengguna, dan layanan purnajual. Selain itu, perubahan kebutuhan
pelanggan dan keterbatasan waktu mengharuskan pimpinan mampu mengelola komunikasi
formal dan informal secara fleksibel. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan menganalisis
implementasi gaya komunikasi pimpinan dalam membangun koordinasi lintas divisi serta
kontribusinya terhadap pembentukan kualitas pelayanan di PT Indovisual Presentatama Surabaya.
Penelitian ini diharapkan memperluas kajian komunikasi organisasi dan kepemimpinan digital
sekaligus memberikan dasar praktis bagi pengembangan strategi komunikasi pada perusahaan
audiovisual berbasis proyek.

Tabel 1. Posisi Penelitian (Research Positioning)
Peneliti Fokus Penelitian Temuan Utama Kesenjangan Penelitian
Belum menjelaskan

Komunikasi pemimpin

DeRue et al. Komgmkg 1 berperan dalam meningkatkan lmplemema“. gaya
kepemimpinan R ) komunikasi pimpinan pada
(2023) .. efektivitas individu, tim, dan S
dalam organisasi or anisasf ’ perusahaan audio visual
3 ' berbasis proyek.
Van oyt Fleksibilitas komunikasi Belum mer}ghqbqngkan
Fleksibilitas . . gaya komunikasi pimpinan
Quaquebeke K o meningkatkan keterlibatan S
omunikasi o dengan koordinasi lintas
& Gerpott ermimpin bawahan dan efektivitas Jivisi dan kualitas
(2023) p P hubungan kerja.

pelayanan.

Belum mengkaji

Komunikasi kepemimpinan . . o
implementasi komunikasi

Tren penelitian berkontribusi terhadap

Rachmani et

al. (2025) K komqugm motivasi, kepercayaan, dan kepemimpinan pada
epemimpinan Kiness o perusahaan sysfem
inerja organisasi. . X .
integrator di Indonesia.
Implementasi gaya  Menganalisis implementasi Mengisi kesenjangan
Penelitian ini komunikasi gaya komunikasi pimpinan konseptual, kontekstual,
pimpinan pada  dalam membangun koordinasi empiris, dan praktis
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Peneliti Fokus Penelitian Temuan Utama Kesenjangan Penelitian
perusahaan audio lintas divisi serta mengenai komunikasi
visual berbasis kontribusinya terhadap kepemimpinan pada
proyek pembentukan kualitas perusahaan audio visual
pelayanan berdasarkan berbasis proyek dan sysfem
Communicator Style Theory integraftor.
dan SERVQUAL.

Penelitian ini menawarkan kebaruan pada empat aspek. Dari aspek kontekstual, penelitian
ini mengkaji implementasi gaya komunikasi pimpinan pada perusahaan audio visual berbasis
proyek dan sysfem infegrafor, yang masih relatif jarang menjadi objek penelitian komunikasi
organisasi di Indonesia. Dari aspek konseptual, penelitian ini mengintegrasikan Communicator
Style Theory yang dikemukakan Norton dengan konsep kualitas pelayanan melalui pendekatan
SERVQUAL untuk menjelaskan hubungan antara gaya komunikasi pimpinan, koordinasi lintas
divisi, dan pembentukan kualitas pelayanan. Dari aspek metodologis, penelitian ini menggunakan
pendekatan studi kasus kualitatif untuk mengeksplorasi implementasi komunikasi pimpinan pada
setiap tahapan proyek secara mendalam. Dari aspek praktis, penelitian ini menghasilkan
rekomendasi empiris mengenai praktik komunikasi kepemimpinan yang dapat memperkuat
koordinasi lintas divisi dan meningkatkan kualitas pelayanan pada perusahaan audio visual
berbasis proyek.

Berdasarkan fenomena penelitian, sintesis penelitian terdahulu, dan kesenjangan penelitian
yang telah diidentifikasi, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis implementasi gaya
komunikasi pimpinan pada perusahaan audio visual berbasis proyek dalam membangun
koordinasi lintas divisi serta kontribusinya terhadap pembentukan kualitas pelayanan. Penelitian
ini berfokus pada identifikasi karakteristik gaya komunikasi pimpinan berdasarkan Communicator
Style Theory, implementasinya pada setiap tahapan pelaksanaan proyek, faktor pendukung dan
penghambat efektivitas komunikasi, serta implikasinya terhadap peningkatan kualitas pelayanan
berdasarkan perspektif SERVQUAL.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan desain studi kasus untuk
memperoleh pemahaman mendalam mengenai implementasi gaya komunikasi pimpinan dalam
membangun koordinasi lintas divisi serta kontribusinya terhadap kualitas pelayanan pada
perusahaan audiovisual berbasis proyek. Desain studi kasus dipilih karena memungkinkan peneliti
mengeksplorasi fenomena kontemporer secara mendalam dalam konteks organisasi yang nyata,
terutama ketika batas antara fenomena komunikasi dan lingkungan organisasinya tidak dapat
dipisahkan secara tegas (Yin, 2018; Busetto et al., 2020). Penelitian dilaksanakan di PT Indovisual
Presentatama Surabaya. Fokus penelitian mencakup komunikasi pimpinan dalam koordinasi
proyek yang melibatkan divisi sales, presales, project management, engineering, procurement, dan
affer-sales service.

Informan dipilih menggunakan teknik purposive sampling berdasarkan Kketerlibatan,
pengalaman, dan penguasaan informasi mengenai proses komunikasi serta pelaksanaan proyek.
Teknik ini memungkinkan pemilihan informan yang paling relevan dengan tujuan penelitian dan
mampu memberikan data yang kaya serta spesifik (Campbell et al., 2020). Informan penelitian
terdiri atas pimpinan perusahaan, manajer proyek, staf teknis, serta karyawan dari divisi terkait
yang terlibat langsung dalam koordinasi lintas fungsi. Jumlah informan sebanyak [jumlah
informan] orang dengan kriteria memiliki pengalaman dalam pelaksanaan proyek audiovisual dan
memahami pola komunikasi antardivisi.

Data dikumpulkan melalui wawancara mendalam, observasi partisipatif terbatas, dan studi
dokumentasi. Wawancara dilakukan secara semi-terstruktur agar pembahasan tetap berfokus
pada tujuan penelitian sekaligus memberikan ruang bagi informan untuk menjelaskan
pengalaman dan pandangannya secara mendalam (Adeoye-~Olatunde & Olenik, 2021). Pedoman
wawancara mencakup karakteristik gaya komunikasi pimpinan, proses koordinasi, media
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komunikasi, hambatan komunikasi, penyelesaian masalah, dan implikasi komunikasi terhadap
kualitas pelayanan. Observasi digunakan untuk mengamati praktik komunikasi dan interaksi
antardivisi selama pelaksanaan pekerjaan, sedangkan dokumentasi dilakukan terhadap standar
operasional prosedur, laporan proyek, notulen rapat, dan dokumen internal lain yang relevan.
Kombinasi ketiga teknik tersebut mendukung pengumpulan data yang kontekstual dan
memungkinkan pemeriksaan silang antarsumber (Busetto et al., 2020).

Data dianalisis menggunakan model interaktif Miles, Huberman, dan Saldana yang meliputi
kondensasi data, penyajian data, serta penarikan dan verifikasi kesimpulan (Miles et al., 2020).
Kondensasi dilakukan dengan menyeleksi, mengodekan, dan mengelompokkan data berdasarkan
tema gaya komunikasi, koordinasi lintas divisi, hambatan komunikasi, dan kualitas pelayanan.
Data kemudian disajikan dalam bentuk uraian naratif dan matriks antartema untuk
mengidentifikasi pola serta hubungan antarfenomena. Analisis berlangsung secara iteratif sejak
pengumpulan data hingga diperoleh kesimpulan yang konsisten. Kredibilitas temuan dijaga
melalui triangulasi sumber, triangulasi teknik, dan member checking dengan meminta informan
menilai kesesuaian ringkasan hasil wawancara serta interpretasi peneliti. Penggunaan beberapa
prosedur tersebut bertujuan memperkuat kredibilitas, dependabilitas, dan konfirmabilitas hasil
penelitian (McKim, 2023; Ahmed, 2024; Lloyd et al., 2024).

Tabel 2. Profil Informan

Kode Informan Jabatan Lama Bekerja Peran dalam Penelitian
I1 Branch Manager 12 tahun Informan utama
12 Project Manager 8 tahun Informan utama
13 Sales 6 tahun Informan pendukung
14 Engineer 5 tahun Informan pendukung
I5 Procurement 4 tahun Informan pendukung
Io After Sales 7 tahun Informan pendukung
HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pimpinan PT Indovisual Presentatama Surabaya
menerapkan gaya komunikasi yang adaptif dengan menyesuaikan karakteristik pesan, media
komunikasi, serta tingkat urgensi pekerjaan pada setiap tahapan pelaksanaan proyek. Komunikasi
tidak hanya dilakukan melalui rapat koordinasi (briefing, tetapi juga memanfaatkan media digital
seperti WhatsApp, surat elektronik (email), dan komunikasi melalui telepon untuk mempercepat
penyampaian informasi. Pemilihan media komunikasi tersebut disesuaikan dengan kebutuhan
koordinasi antardivisi sehingga proses pengambilan keputusan dapat berlangsung secara efektif
dan responsif terhadap perubahan kondisi proyek. Temuan ini menunjukkan bahwa pimpinan
tidak bergantung pada satu pola komunikasi, melainkan mengombinasikan komunikasi formal dan
informal sesuai dengan situasi yang dihadapi. Salah seorang informan dari divisi Sales menjelaskan
bahwa pemilihan media komunikasi disesuaikan dengan kondisi proyek. Menurut informan:

"Pimpinan akan memberikan instruksi melalui metode di atas tergantung dari tingkat urgensi
proyek." (Informan Sales/13)

Selain memanfaatkan berbagai media komunikasi, pimpinan juga menempatkan koordinasi
sebagai bagian utama dalam pengelolaan proyek. Berdasarkan hasil wawancara, setiap perubahan
kebutuhan pelanggan, perubahan spesifikasi teknis, maupun kendala pelaksanaan proyek
dikomunikasikan melalui koordinasi lintas divisi yang melibatkan Project Manager, sales, presales,
engineering, procurement, dan after sales service. Mekanisme tersebut memungkinkan setiap divisi
memperoleh informasi yang sama sehingga risiko kesalahan komunikasi dapat diminimalkan.
Informan juga menyampaikan bahwa pimpinan memberikan arahan secara langsung ketika terjadi
perubahan prioritas pekerjaan agar seluruh anggota tim memiliki pemahaman yang seragam
terhadap target proyek.
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Karakteristik komunikasi tersebut menunjukkan kesesuaian dengan Communicator Style
Theory yang dikemukakan Norton, khususnya pada dimensi attentive, friendly, precise, dan
communicator image. Dimensi attentive tercermin dari kemampuan pimpinan mendengarkan
masukan serta memastikan informasi dipahami oleh setiap divisi sebelum keputusan diambil.
Dimensi friendly terlihat melalui komunikasi yang terbuka sehingga anggota tim merasa lebih
mudah menyampaikan kendala selama pelaksanaan proyek. Sementara itu, dimensi precise tampak
dari penyampaian instruksi yang menekankan kejelasan spesifikasi pekerjaan, jadwal pelaksanaan,
dan pembagian tanggung jawab antardivisi. Adapun dimensi communicator image tercermin dari
kemampuan pimpinan membangun kredibilitas melalui konsistensi penyampaian informasi dan
keterlibatan aktif dalam proses koordinasi proyek.

Temuan penelitian ini sejalan dengan penelitian DeRue et al. (2023) yang menyatakan bahwa
efektivitas komunikasi kepemimpinan tidak hanya ditentukan oleh kemampuan menyampaikan
informasi, tetapi juga oleh kemampuan pemimpin menyesuaikan strategi komunikasi dengan
karakteristik organisasi dan kompleksitas pekerjaan. Demikian pula, Van Quaquebeke dan Gerpott
(2023) menjelaskan bahwa fleksibilitas komunikasi pemimpin berkontribusi terhadap
peningkatan koordinasi, kepercayaan, dan efektivitas hubungan kerja. Pada konteks perusahaan
audio visual berbasis proyek, fleksibilitas tersebut menjadi semakin penting karena setiap proyek
memiliki karakteristik teknis, kebutuhan pelanggan, dan tingkat kompleksitas yang berbeda
sechingga menuntut komunikasi yang cepat, jelas, dan terintegrasi.

Hasil penelitian ini juga memperlihatkan bahwa karakteristik gaya komunikasi pimpinan
tidak hanya berfungsi sebagai sarana penyampaian informasi, tetapi juga sebagai mekanisme
integrasi organisasi yang menghubungkan berbagai fungsi kerja dalam satu proses pelayanan.
Komunikasi yang adaptif memungkinkan setiap divisi memahami perannya secara lebih jelas,
mempercepat penyelesaian permasalahan yang muncul selama proyek berlangsung, serta
mendukung terciptanya koordinasi yang lebih efektif. Dengan demikian, gaya komunikasi
pimpinan menjadi salah satu faktor strategis yang mendukung keberhasilan pelaksanaan proyek
sekaligus membentuk kualitas pelayanan perusahaan kepada pelanggan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa implementasi komunikasi dalam koordinasi lintas
divisi di PT Indovisual Presentatama Surabaya berlangsung secara terintegrasi melalui keterlibatan
berbagai unit kerja, yaitu sales, presales, project management, engineering, procurement, dan after
sales service. Setiap divisi memiliki peran yang saling berkaitan sehingga keberhasilan pelaksanaan
proyek sangat bergantung pada kelancaran pertukaran informasi antarbagian. Berdasarkan hasil
wawancara, komunikasi dimulai sejak tahap identifikasi kebutuhan pelanggan oleh divisi sales
yang kemudian diteruskan kepada presales untuk menyusun solusi teknis. Selanjutnya, informasi
proyek dikoordinasikan oleh Project Manager kepada divisi engineering sebagai pelaksana teknis,
procurement sebagai penyedia kebutuhan material, serta after sales service sebagai penanggung
jawab layanan purna jual. Mekanisme tersebut menunjukkan bahwa komunikasi tidak
berlangsung secara linear, tetapi bersifat kolaboratif dan melibatkan koordinasi yang
berkesinambungan selama seluruh siklus proyek.

Dalam pelaksanaannya, pimpinan menerapkan komunikasi yang adaptif dengan
memanfaatkan berbagai media sesuai kebutuhan koordinasi. Rapat koordinasi (briefing)
digunakan untuk menyampaikan target proyek, pembagian tugas, serta evaluasi pelaksanaan
pekerjaan, sedangkan WhatsApp, email, dan komunikasi melalui telepon dimanfaatkan untuk
mempercepat penyampaian informasi ketika terjadi perubahan kebutuhan pelanggan atau kendala
teknis di lapangan. Kombinasi komunikasi formal dan informal tersebut memungkinkan setiap
divisi memperoleh informasi secara cepat sehingga proses pengambilan keputusan dapat dilakukan
tanpa menghambat jadwal pelaksanaan proyek. Informan juga menyampaikan bahwa setiap
perubahan spesifikasi maupun permasalahan teknis selalu dikomunikasikan melalui Project
Manager agar informasi yang diterima setiap divisi tetap konsisten dan tidak menimbulkan
perbedaan persepsi. Hasil wawancara menunjukkan bahwa setiap perubahan kebutuhan
pelanggan segera dikoordinasikan dengan divisi terkait. Informan Project Manager menyatakan:
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"Ketika ada komplain dari user terkait pemindahan letak pemasangan produk maka perlu
mengkondisikan ke Fngineering. " (Informan Project Manager/12)

Meskipun demikian, penelitian ini juga menemukan beberapa hambatan komunikasi yang
memengaruhi efektivitas koordinasi lintas divisi. Hambatan tersebut meliputi perubahan
kebutuhan pelanggan selama proyek berlangsung, informasi teknis yang belum lengkap pada
tahap awal pekerjaan, keterlambatan pengadaan material, serta potensi kesalahpahaman dalam
komunikasi melalui media digital. Kondisi tersebut menuntut pimpinan untuk melakukan
klarifikasi secara cepat melalui diskusi bersama maupun rapat koordinasi sehingga setiap
perubahan dapat segera dipahami oleh seluruh divisi yang terlibat. Temuan ini menunjukkan
bahwa efektivitas komunikasi tidak hanya ditentukan oleh kecepatan penyampaian informasi,
tetapi juga oleh kemampuan pimpinan dalam memastikan kesamaan persepsi di antara seluruh
anggota tim.

Temuan penelitian ini memperlihatkan bahwa implementasi komunikasi lintas divisi
mencerminkan beberapa dimensi dalam Communicator Style Theory, khususnya attentive, precise,
friendly, dan communicator image. Pimpinan menunjukkan karakter attentive melalui kesediaan
menerima masukan dari setiap divisi sebelum menetapkan keputusan, sedangkan karakter precise
tercermin dari penyampaian instruksi yang jelas mengenai spesifikasi pekerjaan, jadwal
pelaksanaan, dan pembagian tanggung jawab. Di sisi lain, komunikasi yang terbuka dan
kolaboratif menggambarkan dimensi friendly, sementara konsistensi pimpinan dalam
mengoordinasikan berbagai divisi memperkuat communicator image sebagai pemimpin yang
kredibel. Penerapan karakteristik tersebut mendorong terciptanya koordinasi yang lebih efektif dan
mengurangi potensi kesalahan komunikasi selama pelaksanaan proyek.

Hasil penelitian ini sejalan dengan temuan DeRue et al. (2023) yang menegaskan bahwa
efektivitas komunikasi kepemimpinan dipengaruhi oleh kemampuan pemimpin mengintegrasikan
informasi dan mengelola interaksi antaranggota organisasi. Selain itu, Van Quaquebeke dan
Gerpott (2023) menjelaskan bahwa komunikasi yang fleksibel mampu meningkatkan koordinasi,
kepercayaan, dan efektivitas kerja tim. Pada konteks perusahaan audio visual berbasis proyek,
penelitian ini memperlihatkan bahwa fleksibilitas komunikasi tidak hanya mempercepat arus
informasi, tetapi juga menjadi mekanisme penting dalam menyelaraskan aktivitas lintas divisi
sehingga setiap tahapan proyek dapat berjalan secara lebih terkoordinasi dan berorientasi pada
kebutuhan pelanggan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelaksanaan komunikasi dalam koordinasi lintas divisi
tidak selalu berjalan tanpa kendala. Hambatan yang paling sering dihadapi meliputi perubahan
kebutuhan pelanggan selama proyek berlangsung, informasi teknis yang belum lengkap pada
tahap awal pekerjaan, keterlambatan pengadaan material, serta potensi kesalahpahaman dalam
penyampaian informasi melalui media komunikasi digital. Perubahan spesifikasi pekerjaan sering
kali memengaruhi jadwal pelaksanaan proyek dan menuntut setiap divisi untuk segera
menyesuaikan rencana kerja. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa kompleksitas proyek pada
perusahaan audio visual tidak hanya dipengaruhi oleh aspek teknis, tetapi juga oleh kemampuan
organisasi dalam mengelola arus informasi secara cepat dan akurat.

Untuk mengatasi hambatan tersebut, pimpinan menerapkan strategi komunikasi yang
menekankan koordinasi secara berkelanjutan melalui briefing, rapat koordinasi, diskusi langsung,
serta pemanfaatan media digital seperti WhatsApp, email, dan telepon. Setiap perubahan spesifikasi
maupun kendala di lapangan segera dikomunikasikan melalui Project Manager sebelum
diteruskan kepada divisi terkait sehingga seluruh anggota tim memperoleh informasi yang sama.
Selain itu, pimpinan mendorong komunikasi dua arah dengan memberikan kesempatan kepada
setiap divisi untuk menyampaikan masukan, mengklarifikasi informasi, dan mendiskusikan
alternatif penyelesaian sebelum keputusan ditetapkan. Pendekatan tersebut membantu
mengurangi kesalahan komunikasi, mempercepat penyelesaian permasalahan, serta menjaga
kelancaran koordinasi selama pelaksanaan proyek.

Temuan ini menunjukkan bahwa efektivitas komunikasi kepemimpinan tidak hanya
ditentukan oleh kemampuan menyampaikan informasi, tetapi juga oleh kemampuan membangun
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kesamaan persepsi, memfasilitasi kolaborasi, dan merespons perubahan secara cepat. Perspektif
Communicator Style Theory menjelaskan bahwa karakter komunikasi yang attentive, precise, dan
friendly memungkinkan pimpinan membangun koordinasi yang lebih efektif dalam situasi kerja
yang dinamis. Temuan ini juga sejalan dengan penelitian DeRue et al. (2023) serta Van
Quaquebeke dan Gerpott (2023) yang menegaskan bahwa komunikasi pemimpin yang adaptif
mampu meningkatkan efektivitas koordinasi, memperkuat kepercayaan antartim, dan mendukung
keberhasilan organisasi. Pada konteks perusahaan audio visual berbasis proyek, strategi
komunikasi yang adaptif menjadi faktor penting untuk menjaga kontinuitas pekerjaan dan
mempertahankan kualitas pelayanan kepada pelanggan meskipun menghadapi perubahan selama
pelaksanaan proyek.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa implementasi gaya komunikasi pimpinan memberikan
kontribusi nyata terhadap peningkatan kualitas pelayanan pada PT Indovisual Presentatama
Surabaya. Komunikasi yang berlangsung secara terbuka, adaptif, dan terkoordinasi
memungkinkan setiap divisi memperoleh informasi yang akurat mengenai kebutuhan pelanggan,
spesifikasi teknis, jadwal pelaksanaan, serta perkembangan proyek. Kondisi tersebut membantu
mengurangi kesalahan komunikasi, mempercepat proses penyelesaian pekerjaan, dan
meningkatkan kemampuan perusahaan dalam memberikan layanan yang sesuai dengan harapan
pelanggan. Berdasarkan hasil wawancara, informan menilai bahwa koordinasi yang baik
antardivisi mempermudah penyelesaian permasalahan selama proyek berlangsung sehingga
pelayanan dapat diberikan secara lebih cepat dan tepat.

Temuan penelitian ini menunjukkan bahwa komunikasi pimpinan berkontribusi terhadap
beberapa dimensi kualitas pelayanan berdasarkan model SERVQUAL. Pada dimensi reliability,
komunikasi yang jelas dan konsisten membantu setiap divisi melaksanakan tugas sesuai spesifikasi
proyek sehingga mengurangi risiko kesalahan pekerjaan. Pada dimensi responsiveness,
pemanfaatan berbagai media komunikasi, seperti briefing, WhatsApp, email, dan telepon,
memungkinkan respons yang lebih cepat terhadap perubahan kebutuhan pelanggan maupun
kendala teknis di lapangan. Selanjutnya, dimensi assurance tercermin dari kemampuan pimpinan
memberikan arahan yang jelas sehingga meningkatkan kepercayaan anggota tim dalam
menjalankan tanggung jawabnya. Sementara itu, dimensi empathy terlihat melalui komunikasi dua
arah yang memberikan kesempatan kepada setiap divisi untuk menyampaikan masukan dan
kendala selama pelaksanaan proyek. Adapun dimensi tangibles didukung oleh koordinasi yang baik
sehingga proses instalasi, pengujian sistem, dan layanan purna jual dapat dilaksanakan secara lebih
terstruktur dan profesional.

Hasil penelitian ini mengindikasikan bahwa kualitas pelayanan pada perusahaan audio
visual berbasis proyek tidak hanya ditentukan oleh kompetensi teknis atau kelengkapan teknologi
yang digunakan, tetapi juga oleh efektivitas komunikasi yang mengintegrasikan seluruh proses
kerja lintas divisi. Temuan ini memperkuat pandangan bahwa komunikasi kepemimpinan
berperan sebagai mekanisme koordinasi yang menghubungkan berbagai fungsi organisasi untuk
menghasilkan pelayanan yang konsisten dan berorientasi pada kebutuhan pelanggan. Temuan
tersebut sejalan dengan penelitian DeRue et al. (2023) yang menegaskan bahwa komunikasi
pemimpin yang efektif meningkatkan koordinasi dan kinerja organisasi, serta Van Quaquebeke
dan Gerpott (2023) yang menyatakan bahwa fleksibilitas komunikasi pemimpin memperkuat
kolaborasi dan efektivitas hubungan kerja. Dengan demikian, pada perusahaan audio visual
berbasis proyek, gaya komunikasi pimpinan tidak hanya mendukung kelancaran pelaksanaan
proyek, tetapi juga menjadi faktor strategis dalam membangun kualitas pelayanan dan kepuasan
pelanggan.Informan juga menilai bahwa peningkatan kualitas pelayanan dapat dicapai melalui
komunikasi yang lebih persuasif.

"Komunikasi yang lebih persuasit dan solufif sehingga level kepercayaan dan kepuasan
terhadap perusahaan lebih meningkat.” (Informan After Sales/16).
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KESIMPULAN DAN SARAN

Penelitian ini menunjukkan bahwa gaya komunikasi pimpinan di PT Indovisual Presentatama
Surabaya diterapkan secara adaptif dengan memadukan komunikasi formal dan informal sesuai
karakteristik pekerjaan, tingkat urgensi proyek, serta kebutuhan koordinasi lintas divisi. Pimpinan
memanfaatkan berbagai media komunikasi, seperti briefing, rapat koordinasi, WhatsApp, email,
dan telepon untuk memastikan informasi dapat diterima secara cepat, akurat, dan konsisten oleh
seluruh divisi yang terlibat dalam pelaksanaan proyek. Karakteristik tersebut mencerminkan
dimensi Communicator Style Theory, terutama attentive, friendly, precise, dan communicator
image, yang mendukung efektivitas komunikasi organisasi dalam lingkungan kerja berbasis
proyek. Implementasi gaya komunikasi pimpinan berkontribusi terhadap peningkatan koordinasi
lintas divisi melalui penyelarasan informasi, percepatan pengambilan keputusan, dan penyelesaian
permasalahan secara kolaboratif. Meskipun penelitian menemukan hambatan berupa perubahan
kebutuhan pelanggan, informasi teknis yang belum lengkap, keterlambatan pengadaan material,
dan potensi ambiguitas komunikasi digital, strategi komunikasi yang adaptif mampu
meminimalkan dampak hambatan tersebut. Kondisi ini memperlihatkan bahwa efektivitas
komunikasi tidak hanya ditentukan oleh media yang digunakan, tetapi juga oleh kemampuan
pimpinan membangun kesamaan persepsi dan kolaborasi antardivisi.

Penelitian ini juga menunjukkan bahwa implementasi gaya komunikasi pimpinan
memberikan kontribusi terhadap peningkatan kualitas pelayanan melalui penguatan dimensi
reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan tangibles. Dengan demikian, komunikasi
kepemimpinan tidak hanya berfungsi sebagai sarana penyampaian informasi, tetapi juga sebagai
mekanisme strategis yang mendukung keberhasilan pelaksanaan proyek dan peningkatan kualitas
pelayanan pada perusahaan audio visual berbasis proyek. Secara teoretis, penelitian ini
memperkaya kajian komunikasi organisasi melalui integrasi Communicator Style Theory dan
SERVQUAL dalam konteks perusahaan sysfem integrator. Secara praktis, temuan penelitian dapat
menjadi acuan bagi perusahaan dalam mengembangkan strategi komunikasi kepemimpinan yang
lebih efektif untuk memperkuat koordinasi lintas divisi dan meningkatkan kualitas pelayanan.
Penelitian selanjutnya disarankan melibatkan lebih banyak perusahaan sejenis atau menggunakan
pendekatan mixed methods agar diperoleh gambaran yang lebih komprehensif mengenai
implementasi komunikasi kepemimpinan pada industri audio visual di Indonesia.
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