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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dinamika komunikasi internal 

di Starbucks KM 21 Tol Jagorawi. Permasalahan penelitian berangkat dari adanya 

perbedaan pemahaman dalam penyampaian informasi kerja, khususnya terkait 

promo dan kebijakan operasional, yang berpotensi memengaruhi konsistensi 

pelayanan pelanggan. Penelitian ini menggunakan paradigma konstruktivisme 

dengan pendekatan kualitatif dan metode studi kasus. Teknik pengumpulan data 

dilakukan melalui wawancara mendalam, observasi, dan dokumentasi dengan 

informan yang terdiri dari Store Manager, Shift Supervisor, dan Barista yang dipilih 

secara purposive. Hasil penelitian menunjukkan bahwa dinamika komunikasi 

internal terbentuk melalui interaksi interpersonal vertikal dan horizontal dalam 

struktur organisasi gerai. Perbedaan interpretasi muncul akibat keterbatasan waktu 

briefing, kejelasan pesan, serta perbedaan pengalaman kerja. Kondisi ini 

memunculkan kebutuhan klarifikasi dan negosiasi makna dalam praktik 

operasional. Ketidaksesuaian pemahaman berdampak pada konsistensi pelayanan 

pelanggan. Penelitian ini menyimpulkan bahwa komunikasi interpersonal yang 

terbuka, jelas, dan terstruktur menjadi fondasi utama dalam menjaga keseragaman 

pemahaman kerja dan kualitas pelayanan. 

Kata kunci: dinamika komunikasi, komunikasi internal, komunikasi interpersonal, 

organisasi.  
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ABSTRACT 

This study aims to analyze the dynamics of internal communication at 

Starbucks KM 21 Jagorawi Toll Road. The research problem arises from 

differences in understanding in delivering work-related information, particularly 

promotional programs and operational policies, which potentially affect service 

consistency. This research applies a constructivist paradigm with a qualitative case 

study approach. Data were collected through in-depth interviews, observation, and 

documentation involving the Store Manager, Shift Supervisor, and Barista selected 

purposively. The findings indicate that internal communication dynamics are 

shaped through vertical and horizontal interpersonal interactions within the store’s 

organizational structure. Differences in interpretation occur due to limited briefing 

time, message clarity, and variations in work experience. These conditions require 

clarification and meaning negotiation during daily operations. Inconsistent 

understanding directly affects service consistency. This study concludes that open, 

clear, and structured interpersonal communication is essential to maintain uniform 

work understanding and service quality. 

Keywords: communication dynamics, internal communication, interpersonal 

communication, organization. 
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