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ABSTRAK

Komunikasi merupakan salah satu elemen penting dalam organisasi. Komunikasi
yang baik antar anggota organisasi membantu organisasi mencapai tujuan yang
telah ditetapkan. Meskipun demikian, dalam penyampaiannya terdapat hambatan
yang mengganggu komunikasi itu sendiri. Salah satu hambatan dalam
penyampaian komunikasi adalah faktor individual yaitu kelalaian dalam
penyampaian informasi oleh individu. Hambatan tersebut menyebabkan terjadinya
konflik di organisasi sehingga dibutuhkannya manajemen konflik untuk
mengatasi permasalahan komunikasi tersebut. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui proses manajemen konflik antara Departemen Sales Marketing dan
Front Office di The Hills Hotel Batam yang terdiri dari proses identifikasi
masalah, klasifikasi masalah, serta analisis masalah. Penelitian ini menggunakan
pendekatan kualitatif dengan metode observasi dan wawancara. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa konflik terjadi akibat komunikasi yang kurang efektif
schingga menyebabkan terhambatnya pekerjaan. Manajemen konflik yang
dilakukan adalah mengidentifikasi masalah yaitu adanya miskomunikasi dalam
penyampaian pesan. Hal tersebut menunjukkan permasalahan yang ada terjadi
akibat kurang baiknya koordinasi antara Departemen Sales Marketing dan Front
Office. Penyelesaian konflik dilakukan dengan kolaborasi, yaitu pihak yang
berkonflik bersama-sama mencari solusi dan mediasi, yaitu pihak manajemen
yang mengambil keputusan dalam penyelesaian konflik.

Kata Kunci: Komunikasi Organisasi, Konflik Organisasi, Manajemen Konflik



ABSTRACT

Communication is one of the important elements in the organization. Good
communication between members of the organization helps the organization
achieve its stated goals. However, in its delivery there are obstacles that interfere
with the communication itself. One of the obstacles in the delivery of
communication is the individual factor, namely negligence in conveying the
information by individuals. These obstacles cause conflicts in the organization so
that conflict management is needed to overcome these communication problems.
This study aims to determine the process of conflict management between the
Sales Marketing Department and the Front Office Department at The Hills Hotel
Batam which consists of a problem identification, problem classification, and
problem analysis. This study using a qualitative approach with observation and
interview methods. The results showed that the conflict occurred due to ineffective
communication which resulted in work obstruction. Conflict management is done
to identify problems, namely the existence of miscommunication in delivering
messages. This shows that the existing problems occur due to the lack of
coordination between the Sales Marketing Department and Front Office
Department. Conflict resolution is carried out by collaboration that is the parties
in conflict together seek solutions and mediation, namely the management who
makes decisions in conflict resolution.

Keywords: Conflict ~ Management, Organizational Communication,
Organizational Conflict
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