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Abstrak
Bisnis keluarga Rest Area KPBS Pangalengan bergerak di bidang usaha perdagangan retail dan bidang usaha jasa boga,
dimana masing-masing bidang yang dijalankan mengharuskan pelayanan dilakukan langsung berhubungan dengan kon-
sumen untuk memenuhi kepuasan konsumen, yang terdiri dari permintaan, keinginan dan kebutuhan konsumen terkait.
Namun dalam proses memenuhi kepuasan konsumen tersebut bisnis Rest Area KPBS Pangalengan perlu selalu melaku-
kan penyesuaian terhadap keberagaman kepuasan konsumen yang berbeda-beda. Dan penyesuaian atas keberagaman
ini dapat berpotensi menimbulkan konflik, baik itu konflik tugas, konflik proses dan konflik hubungan. Untuk itu diperlu-
kannya strategi manajemen konflik agar dapat mengurai konflik yang terjadi dan tidak menimbulkan dampak negatif pada
lingkungan internal bisnis maupun internal keluarga dalam jangka pendek maupun jangka panjang. Penelitian ini bertujuan
untuk menganalisis jenis konflik serta strategi manajemen konflik yang diterapkan dalam bisnis keluarga Rest Area KPBS
Pangalengan. Penulis melakukan penelitian menggunakan metodologi kualitatif dengan tujuan bersifat deskriptif. Pengum-
pulan data primer diperoleh berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan tatap muka dengan empat narasumber yang
memenuhi kriteria penelitian. Sampel diambil berdasarkan teknik nonprobability sampling dengan pendekatan purposive
sampling. Hasil penelitian menunjukan bahwa berdasarkan jenis konfliknya, konflik tugas diselesaikan menggunakan stra-
tegi manajemen konflik integrasi, mewajibkan dan kompromi. sedangkan konflik proses diselesaikan menggunakan strategi
manajemen konflik integrasi, mewajibkan, dominasi dan kompromi. yang terakhir untuk konflik hubungan dapat diselesaikan
menggunakan strategi manajemen konflik integrasi, menghindari dan kompromi.
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Pendahuluan
Berdasarkan hasil survei Miroshnychenko et al. (2021) di 43 negara
termasuk negara Indonesia, bisnis keluarga memiliki rata-rata ting-
kat pertumbuhan yang lebih tinggi dibandingkan dengan bisnis non-
keluarga. Menunjukan jika bisnis keluarga berperan sebagai salah satu
bagian besar dalam struktur bisnis global maupun struktur bisnis Indo-
nesia. Adapun menurut survei yang dilakukan Daya Qarsa terhadap
bisnis keluarga di Indonesia, menyatakan jika sekitar 95% bisnis meru-
pakan bisnis keluarga, dengan kontribusi sekitar 82% pada produk
domestik bruto (PDB) dan 40% pada kapitalisasi pasar di Indonesia
[1]. Dalam implementasinya sektor bisnis yang banyak dikelola oleh
keluarga itu sendiri merupakan sektor UMKM, dimana sebagian besar
bisnis keluarga di Indonesia dimulai dari skala kecil yang terus dikem-
bangkan serta dikelola secara professional hingga menjadi suatu bisnis
besar [2]. PricewaterCoopers di tahun 2021 melakukan survei online
pada 2.801 bisnis keluarga di 87 wilayah termasuk negara Indonesia,

yang menunjukan jika sebagian besar bisnis keluarga didirikan atas
dasar dalam memenuhi kebutuhan hidup keluarga mereka sendiri [3].
Pernyataan ini dilihat dari presentase akan tujuan jangka panjang bis-
nis keluarga dalam memenuhi kepentingan keluarga mereka sebagai
berikut: 1

Berdasarkan grafik tersebut dapat terlihat jika tujuan-tujuan dasar
bisnis keluarga dalam jangka panjang adalah untuk memenuhi kepen-
tingan keluarga, diantaranya: (1) tujuan dalam melindungi bisnis seba-
gai aset keluarga, (2) tujuan dalam memastikan bisnis tetap dalam
keluarga, (3) tujuan sebagai warisan keluarga, (4) tujuan mejadi dividen
untuk anggota keluarga dan (5) tujuan dalam menciptakan lapangan
kerja bagi anggota keluarga lainnya. Di tahun 2018 tujuan dalam melin-
dungi bisnis sebagai aset penting keluarga menjadi tujuan yang paling
banyak dipilih atau diminati oleh bisnis keluarga untuk jangka pan-
jang, sedangkan tujuan jangka panjang dalam menciptakan lapangan
kerja bagi anggota keluarga lainnya menjadi tujuan yang paling sedi-
kit diminati oleh bisnis keluarga. Begitu penelitian dilakukan kembali

© The Author 2024. Published by Telkom University.
18

email:email-id.com


Analisis Jenis Konflik... 19

Gambar 1. Survei Tujuan Jangka Panjang Bisnis Keluarga.

di tahun 2021 seluruh presentase terhadap masing-masing tujuan bis-
nis keluarga jangka panjang dalam memenuhi kepentingan keluarga
mengalami kenaikan. Berdasarkan peningkatannya, presentase yang
memiliki peningkatan paling tinggi ditunjukan terhadap tujuan dalam
menjaga bisnis sebagai aset penting keluarga serta tujuan bisnis dalam
menjadi dividen bagi anggota keluarga dengan masing-masing menga-
lami peningkatan sebesar 6%. Dilanjut dengan peningkatan sebesar
4% pada tujuan jangka panjang dalam memastikan bisnis tetap men-
jadi bagian keluarga serta tujuan sebagai warisan keluarga. Yang
terakhir tujuan dalam menciptakan lapangan kerja bagi anggota kelu-
arga lainnya hanya mengalami kenaikan sebesar 3%. Berdasarkan
perbandingan survei di tahun 2018 serta tahun 2021 tersebut dapat
diketahui bahwa tujuan melindungi bisnis sebagai aset penting kelu-
arga tetap menjadi tujuan bisnis keluarga yang paling banyak diminati
untuk jangka panjang, serta tujuan dalam menciptakan lapangan kerja
bagi anggota keluarga tetap menjadi tujuan paling sedikit diminati oleh
bisnis keluarga.

Maka untuk melindungi bisnis keluarga sebagai aset penting dalam
jangka panjang, perlunya dibangun dan dijalanankannya pengelolaan
bisnis yang baik serta pengelolaan bisnis yang dapat terus berkem-
bang. Adapun untuk mencapai keberhasilan sebuah bisnis itu bergan-
tung pada sumber daya manusianya, baik itu pendiri, pemilik atau tim
tersebut [4], dalam pengelolaanya sumber daya manusia pada bis-
nis keluarga tidak harus selalu anggota keluarga, namun bisa juga
terdiri dari anggota keluarga dan non anggota keluarga. Dimana per-
lunya kesadaran baik itu non anggota keluarga atau terutama anggota
keluarga dalam memisahkan kehidupan pribadi dan profesional untuk
menghindari konflik kehidupan profesional organisasi bisnis [5]. Per-
bedaan kepribadian, perbedaan pendapat, otoritas, kurangnya kerja-
sama, perbedaan harapan dan komunikasi yang kurang baik sering
terjadi dalam organisasi bisnis dan dapat menyebabkan ketidakco-
cokan yang berpotensi menjadi penyebab utama konflik [6]. Adapun
konflik dalam organisasi atau kelompok dapat dikategorikan menjadi
tiga jenis konflik yaitu konflik tugas, konflik proses serta konflik hubun-
gan [6]. Dalam studi tersebut juga menyebutkan jika konflik hubungan
akan terus merugikan kinerja terutama dalam bisnis keluarga, karena
hubungan keluarga memungkinkan terjadinya konflik akibat adanya ika-
tan emosional yang dapat menyebabkan dampak terburuknya yaitu
kehancuran bisnis jika tidak bisa terselesaikan [7].

Sedankan konflik tugas memiliki dampak fungsional dalam keadaan
tertentu, dengan tingkat intensitas yang tinggi konflik akan memiliki

konsekuensi disfungsional. Tetapi konflik tugas juga dapat mencipta-
kan lingkungan yang positif dimana konflik tugas fungsional dapat
meningkatkan tingkat inovasi melalui diskusi terbuka [8]. Komunikasi
menjadi faktor utama dari timbulnya suatu konflik. Komunikasi yang
buruk, distorsi komunikasi dan kesalahpahaman dapat menciptakan
konflik yang signifikan. Maka keberlangsungan hidup dan profitabi-
litas bisnis membutuhkan komunikasi yang terbuka dan efektif [5].
Dalam komunikasi terbuka mengenali perbedaan pendapat merupakan
sebuah langkah pertama, yang dapat memberikan dampak terhadap
pencegahan ledakan emosi pihak yang terlibat dalam konflik tersebut
[9].

Konflik dapat menjadi permasalahan serius bagi organisasi jika
dibiarkan berlarut-larut tanpa ada upaya penyelesaian. Pada kasus
perusahaan-perusahaan yang sudah diteliti terdahulu, konflik antar
anggota bisnis baik yang termasuk anggota keluarga maupun yang
tidak termasuk anggota keluarga memiliki dampak negatif terhadap kar-
yawan, karena terjadinya pembentukan kubu-kubu yang dalam jangka
panjang dapat mempengaruhi performa perusahaan [6]. Untuk pihak
yang berkonflik dalam bisnis keluarga itu sendiri dapat terdiri dari antar
anggota keluarga dengan non anggota keluarga, antar anggota kelu-
arga itu sendiri serta konflik antar anggota non anggota keluarga [10].
Dalam bukunya Rahim [11] menjabarkan strategi-strategi yang dapat
digunakan dalam manajemen konflik meliputi strategi integrasi, strategi
mewajibkan, strategi mendominasi, strategi menghindar dan strategi
kompromi. Kelima strategi yang dikemukakan Rahim 11 digunakan
dalam penelitian Gavrić [12] dan ditemukan jika berdasarkan kelima
strategi tersebut, strategi yang paling banyak dilakukan dan strategi
yang paling berpengaruh positif pada bisnis keluarga sebagai objek
penelitian tersebut adalah strategi integrasi yang menunjukan bahwa
tujuan dari bisnis keluarga yang sukses sepenuhnya untuk mengatasi
masalah semua pihak dan memenuhi kebutuhan anggota keluarga.
Sedangkan berdasarkan hasil penelitian [5] sebagian besar narasum-
ber menyatakan jika cara terbaik dalam menangani konflik adalah
dengan strategi menghindari konflik yaitu untuk menghindari terbuan-
gnya energi serta waktu dalam memfokuskan manajemen konflik dan
mengabaikan kepuasan konsumen. Tetapi sesungguhnya setiap stra-
tegi dapat berguna dan baik digunakan disituasi dan waktu yang tepat,
memungkinkan beberapa teknik manajemen konflik digunakan dalam
bisnis keluarga, bergantung pada konteks konflik, kerumitan dan kea-
daan emosional anggota bisnis ([12] ; [9]). Bisnis utama Rest Area
KPBS Pangalengan bergerak dibidang perdagangan, dimana produk
yang ditawarkan merupakan produk yang dibeli dari mitra sebagai
pemasok dan akan disimpan serta diperjualkan kembali oleh Rest Area
KPBS Pangalengan, dengan kategori barang yang diperjual belikan
merupakan barang jadi.

Adapun untuk jenis bisnis dagang Rest Area KPBS Pangalengan
termasuk kedalam jenis bisnis dagang retail yaitu transaksi langsung
dilakukan oleh konsumen. Namun selain bergerak dibidang perdagan-
gan Rest Area juga menyediakan pelayanan kafetaria yaitu restoran
yang menyajikan aneka masakan, makanan dan minuman di gerai
[13]. Berdasarkan Pasal 1 ayat (23) Undang-Undang Republik Indo-
nesia No.28 Tahun 2009 pelayanan ini disebut sebagai bidang usaha
jasa boga yaitu ”Restoran adalah fasilitas penyedia makanan dan/a-
tau minuman dengan dipungut bayaran, yang mencakup juga rumah
makan, kafetaria, kantin, warung, bar, dan sejenisnya termasuk jasa
boga/katering.” maka pelayanan yang diberikan akan langsung berhu-
bungan dengan konsumen dalam memenuhi kepuasan konsumen.
Dalam memenuhi kepuasan konsumen akan ditemukannya kebera-
gaman permintaan, keinginan dan kebutuhan. Perlunya bisnis Rest
Area KPBS Pangalengan selaku penyedia jasa dan barang dagang,
untuk selalu melakukan penyesuaian yang terbaik dalam memenuhi
kepuasan para konsumen terkait. Sebagaimana menurut Fitria dan
Fathurachman (2022) perlunya bisnis membuat keputusan yang sesuai
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dengan kondisi perusahaan, model bisnis yang inovatif, mampu ber-
saing dengan kompetitor, dan membuat produk yang sesuai dengan
kebutuhan pasar untuk menghindari kegagalan bisnis.

Penyesuaian atas keberagaman kepuasan konsumen dilakukan
untuk dapat memenuhi kebutuhan pasar serta dapat bersaing den-
gan kompetitor, namun harus tetap memperhatikan dan menyesuaikan
dengan kondisi perusahaan. Selain untuk menghindari kegagalan bis-
nis, penyesuaian atas keberagaram kepuasan konsumen juga perlu
dilakukan untuk menghindari timbulnya konflik, baik itu konflik tugas,
konflik proses maupun konflik hubungan. Hal ini disebabkan karena
adanya tahap komunikasi serta pemikiran masing-masing individu
yang berbeda-beda dalam pemenuhan kepuasan konsumen tersebut,
yang berpotensi menyebabkan adanya kesalahan penyampaian pesan,
kesalahpahaman penangkapan pesan, dan ketidaksetujuan selama
proses pengerjaan tugas. Berdasarkan penjabaran penelitian terda-
hulu serta potensi permasalahan pada bisnis keluarga Rest Area KPBS
Pangalengan, peneliti dapat melihat diperlukannya strategi manaje-
men konflik untuk menangani konflik-konflik yang mungkin timbul pada
permasalahaan. Dengan timbulnya konflik-konflik tersebut perlunya
penguraian dan pengelolaan agar konflik yang sudah terjadi dan terurai
dapat menjadi informasi yang bermanfaat di kemudian hari khususnya
bagi Rest Area KPBS Pangalengan.

Bedasarkan perumusan masalah diatas, maka pertanyaan peneli-
tian dapat disebutkan sebagai berikut, 1) Apa saja jenis konflik (tugas,
proses, hubungan) yang terjadi dalam bisnis keluarga Rest Area KPBS
Pangalengan? 2) Bagaimana strategi manajemen konflik (Integrasi,
Mewajibkan, Dominasi, Menghindari, Kompromi) diterapkan dalam bis-
nis keluarga Rest Area KPBS Pangalengan? 3) Bagaimana penerapan
strategi manajemen konflik berdasarkan jenis konflik yang terjadi dalam
bisnis keluarga Rest Area KPBS Pangalengan?. Penelitian ini bertujuan
1) Mengetahui jenis konflik (tugas, proses, hubungan) apa saja yang
terjadi dalam bisnis keluarga Rest Area KPBS Pangalengan. 2) Men-
getahui strategi manajemen konflik (Integrasi, Mewajibkan, Dominasi,
Menghindari, Kompromi) apa saja yang digunakan dalam bisnis kelu-
arga Rest Area KPBS Pangalengan 3) Mengetahui penerapan strategi
manajemen konflik berdasarkan jenis konflik yang terjadi dalam bisnis
keluarga Rest Area KPBS Pangalengan.

Tinjauan Pustaka
Bisnis

Menurut Griffin dan Ebert [12] bisnis dapat didefinisikan sebagai bentuk
organisasi yang bertujuan untuk mendapatkan laba dengan menye-
diakan barang atau jasa untuk dijual. Dengan laba yang dimaksud
adalah selisih antara pendapatan yang diterima dengan biaya bisnis
yang ada. Sedangkan menurut Wijoyo [14] bisnis dapat didefinisi-
kan sebagai serangkaian usaha yang dilakukan satu atau sekelompok
orang dengan menawarkan barang dan atau jasa untuk memperoleh
keuntungan.

Bisnis Keluarga

Diawali dari bisnis perorangan yang kemudian pemilik bisnis meli-
batkan anggota keluarga dalam bisnisnya merupakan definisi bisnis
keluarga [15]. Bisnis keluarga juga dapat didefinisikan sebagai sebuah
bisnis yang kepemilikan dan kendali utamanya dimiliki oleh keluarga,
dimana dua atau lebih anggota keluarga terlibat secara langsung pada
bisnis tersebut [15]. Sedangkan menurut [16] bisnis keluarga meru-
pakan adanya kendali bisnis dipegang oleh anggota keluarga yang
sama atau sejumlah kecil keluarga dengan berpotensinya bisnis dapat
berkelanjutan lintas generasi dalam keluarga tersebut.

Konflik

Konflik merupakan kondisi terjadinya ketidakcocokan antar nilai atau
tujuan yang ingin dicapai, baik dari individu maupun dalam hubungan
dengan orang lain. Kondisi ini dapat mengganggu, bahkan mengh-
ambat tercapainya emosi atau stress yang mempengaruhi efisiensi
dan produktivitas kerja (Killman & Thomas, 1974: (Rusdiana, 2015)).
Sedangkan menurut Sudarmanto [17] konflik adalah proses dimu-
lainnya suatu pihak berpersepsi jika adanya pengaruh negatif dari pihak
lainnya dalam kepedulian atau kepentingan pihak pertama. Adapun
jika dalam organisasi konflik beragam bentuk mencakup ketidaksela-
rasan tujuan, perbedaan interpretasi fakta, ketidak sepahaman yang
disebabkan oleh ekspektasi perilaku dan sebagainya.

Dalam studi manajemen konflik [9] terdapat tiga jenis konflik pada
organisasi, sebagai berikut:

1. Konflik tugas, mengacu pada permasalahan yang mungkin terjadi
selama pembahasan tujuan dan strategi perusahaan, termasuk
juga dengan konflik atas isi tugas.

2. Konflik proses, mengacu pada pertentangan atas cara terbaik
dalam menjalankan pekerjaan atau ketidak sepakatan tentang
bagaimana tujuan dan tugas harus diselesaikan.

3. Konflik hubungan, konflik yang timbul atas rasa permusuhan pri-
badi dan ketidakcocokan yang meluap hingga menghasilkan energi
negatif, seperti ketidaksenangan dan frustasi.

Manajemen Konflik

Definisi manajemen konflik menurut Rusdiana (2015) merupakan
serangkaian aksi dan reaksi dalam bentuk komunikasi antara pihak-
pihak yang berkaitan dalam suatu konflik tersebut. Adapun definisi
lainnya manajemen konflik merupakan proses mengidentifikasi dan
menangani konflik secara bijaksana, adil, dan efisien dengan tiga
bentuk metode pengelolaan konflik yaitu peransangan konflik, pengu-
rangan atau penekanan konflik dan penyelesaian konflik [10]. Berikut
tujuan manajemen konflik menurut [10] meliputi:

1. Mencegah dan meminimalisir terjadinya gangguan terhadap ang-
gota organisasi, sehingga dapat fokus kepada visi, misi dan tujuan
perusahaan atau organisasi.

2. Membangun rasa saling menghormati antar sesama anggota orga-
nisasi dan menghargai keberagaman.

3. Meningkatkan kreativitas anggota organisasi dengan memanfat-
kan konflik yang terjadi.

4. Meningkatkan kualitas keputusan berdasarkan berbagai informasi
dan sudut pandang.

5. Memfasilitasi pelaksanaan kegiatan bersama dan kerja sama.
6. Menciptakan prosedur dan penyelesaian konflik.
7. Menghindarkan dari lingkungan kerja yang tidak menyenangkan:

takut, moral rendah, saling curiga.
8. Mencegah terjadinya pemogokan.
9. Meningkatkan loyalitas dan komitmen organisasi.

10. Menghindari terganggunya proses produksi dan operasi.

Strategi Manajemen Konflik

Menurut [11] strategi manajemen konflik dibagi menjadi lima strategi,
yaitu mengintegrasikan, mewajibkan, mendominasi, menghindari, dan
berkompromi. Penggunaan teori ini disertai oleh pertimbangan dua
situasi: kualitas keputusan dan penerimaan keputusan. Dimana jika
kualitas dan penerimaan rendah, seorang pemimpin perlu mengguna-
kan gaya otokratis. Begitupun sebaliknya jika kualitas dan penerimaan
tinggi, seorang pemimpin harus menggunakan gaya kolaboratif. Maka
dari itu sesungguhnya kepemimpinan yang efektif bergantung pada
pencocokan gaya kepemimpinan dan situasi dapat dilihat pada gambar
2 berikut.
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Gambar 2. Model Dua Dimensi Gaya Penanganan Konflik Interpersonal.

Berdasarkan garfik diatas berikut definisi dari lima model dua
dimensi gaya penanganan konflik:

1. Integrasi (integrating)
Model penanganan konflik ini menunjukan kepedulian yang

tinggi terhadap diri sendiri dan orang lain. Atau dikenal juga seba-
gai model pemecah masalah dengan melibatkan antara pihak-
pihak yang terkait dengan menunjukan keterbukaan transparansi,
pertukaran informasi dan pemeriksaan perbedaan dalam menca-
pai solusi yang dapat diterima oleh kedua belah pihak.

2. Mewajibkan (obliging)
Model ini menunjukan kepedulian yang rendah terhadap diri

sendiri dan kepedulian yang tinggi terhadap orang lain. Dike-
nal juga sebagai akomodatif atau juga upaya dalam mengecilkan
perbedaan dan menekan kesamaan untuk memuaskan perhatian
pihak lain. Adanya unsur pengorbanan diri bisa berupa kemura-
han hati tanpa pamrih, amala tau kepatuhan terhadap perintah
pihak lain. Model ini menggunakan gaya pengabaian terhadap
kepentingan pribadi untuk memenuhi kepentingan pihak lain.

3. Dominasi (dominating)
Berbeda dengan model mewajibkan, model dominasi ini

menunjukan kepedulian yang tinggi terhadap diri sendiri serta
kepedulian yang rendah terhadap orang lain atau sebagai bersaing
dengan orientasi menang-kalah atau dengan perilaku memaksa
untuk memenangkan posisi seseorang. Orang yang mendominasi
atau bersaing untuk memenangkan tujuannya sering mengabaikan
dan mengabaikan kebutuhan atau harapan pihak lain.

4. Menghindari (avoiding)
Model ini menunjukan kepedulian yang rendah terhadap diri

sendiri dan orang lain. Atau dikenal juga sebagai penindasan.
Model ini bentuk dari menunda masalah sampai waktu yang
lebih baik atau menarik diri dari situasi yang mengancam. Model
ini sering dicirikan sebagai sikap tidak peduli terhadap isu atau
pihak yang terlibat dalam konflik. Orang ini dapat menolak untuk
mengakui didepan umum bahwa ada konflik yang harus ditangani.

5. Kompromi (compromising)
Model ini menunjukan perhatian menengah untuk diri sendiri

dan juga orang lain. Dikenal juga sebagai model memberi dan
menerima atau dimana kedua belah pihak membuat keputusan

Gambar 3. Kerangka Pemikiran.

yang dapat diterima Bersama dengan membagi perbedaan, ber-
tukar keputusan atau mencari posisi tengah yang cepat. Pihak
yang melakukan kompromi menyerah lebih dari pihak yang men-
dominasi tetapi kurang dari pihak yang mewajibkan. Demikian
juga, pihak seperti itu menangani masalah secara lebih langsung
daripada pihak yang menghindari tetapi tidak mengeksplorasinya
secara mendalam seperti pihak yang mengintegrasi.

Kerangka Pemikiran

Kerangka pemikiran yang digunakan dalam penelitian terdapat pada
gambar 3.

Metodologi Penelitian
Penelitian ini menggunakan metodologi kualitatif, dengan jenis peneli-
tian deskriptif. Pengumpulan data diperoleh berdasarkan hasil wawa-
ncara dengan narasumber dari objek penelitian yaitu Bisnis Keluarga
Rest Area KPBS Pangalengan mengenai jenis konflik serta strategi
manajemen konflik pada internal bisnis. Adapun dilakukan juga obse-
rvasi penelitian untuk melihat situasi pada bisnis keluarga Rest Area
KPBS Pangalengan dalam lingkungan internal bisnis.

Data observasi dapat menjadi teknik dalam membantu peneliti
menyelidiki konsistensi antara jawaban dan pola yang mungkin tidak
ditemukan dalam wawancara tatap muka.
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Hasil dan Pembahasan
Jenis Konflik

a. Konflik Tugas
Berdasarkan hasil wawancara dengan keempat narasumber,

konflik yang paling sering terjadi dalam bisnis keluarga Rest Area
KPBS Pangalengan adalah jenis konflik tugas. Salah satu konflik
tugas yang terjadi dalam bisnis keluarga Rest Area KPBS Pan-
galengan yaitu terjadinya miskomunikasi atau ketidak terbukaan
dalam berkomunikasi, sepertiyang dijabarkan narasumber 1 (N1)
bahwa sempat terjadinya miskomunikasi antar divisi operasional
dan divisi produksi atas ketidaksepahaman tujuan bisnis dan tugas
yang harus dikerjakan.

Selain itu konflik tugas juga dapat ditemukan saat adanya
pertentangan dalam pembagian tugas, seperti bagaimana cara
pengalokasian sumber daya yang terbatas, lalu ketika dua peker-
jaan tumpang tindih pada satu pekerja yang dapat menyebabkan
konflik antar rekan kerja [9]. Pada bisnis keluarga Rest Area
KPBS Pangalengan, konflik ini dijabarkan oleh Narasumber 3 (N3)
bahwa terdapat keterbatasan sumber daya manusia dengan cara
pengalokasikan tugas yang ikut terbatas, mengakibatkan adanya
tumpang tindih tugas pada beberapa pekerja.

b. Konflik Proses
Dalam bisnis keluarga Rest Area KPBS Pangalengan jenis

konflik proses ini terjadi karena adanya pertentangan selama pen-
yesuaian, baik secara internal maupun eksternal. Untuk internal
penyesuaian dilakukan seperti dalam sistem atau standar kerja
baru. Sedangkan untuk penyesuaian eksternal biasanya terjadi
saat berhadapan dengan konsumen sebagai pihak eksternal.

Namun selain dalam penyesuaian atas standar kerja atau
sistem, konflik proses dalam internal bisnis keluarga Rest Area
KPBS Pangalengan juga terjadi saat adanya pendominasian pen-
gambilan keputusan oleh satu pihak yang bukan penanggung
jawab tugas yang berkaitan. Adapun manajer dari masing-masing
divisi memiliki tanggung jawab atas tugas divisi yang mereka
pegang dan keputusan masing-masing divisi ini nantinya akan
dipertanggung jawabkan kepada manajer lainnya. Namun dalam
bisnis keluarga Rest Area KPBS Pangalengan ini terdapat kon-
flik proses atas tanggung jawab pengambilan keputusan akhir
didominasi oleh divisi keuangan.

Adapun memang konflik proses kerja suatu bisnis akan lebih
melibatkan pihak internal, sebagaimana pihak eksternal hanya
sebagai faktor luar munculnya konflik tersebut. Seperti contoh
konflik proses berikutnya, yang terjadi antar internal bisnis, yaitu
adanya pertentangan antara pelayan dan bagian dapur saat
adanya permintaan khusus konsumen yang tidak tersampaikan
dengan baik dan jelas atau penangkapan informasi yang kurang
baik. Hal ini dapat menyebabkan konflik proses karena proses
penyampaian informasi tersebut seharusnya dapat diberikan dan
diterima dengan baik agar konsumen puas dan tujuan bisnis
tercapai.

c. Konflik Hubungan
Berdasarkan wawancara dengan narasumber, konflik hubun-

gan pernah terjadi dalam bisnis keluarga Rest Area KPBS Pan-
galengan, adanya konflik hubungan biasanya terjadi antar per-
masalahan pribadi. Permasalahan pribadi ini tidak berhubungan
dengan rasa profesionalisme dalam pekerjaan, namun jika perma-
salahan pribadi tidak diselesaikan oleh pihak-pihak yang terlibat
dan mempengaruhi pekerjaan maka adanya turun tangan pihak
ketiga dalam menyelesaikan permasalahan dengan mempertemu-
kan pihak-pihak terkait agar menyelesaikan permasalahan dengan
penengah pihak ketiga. Selain terhadap sesama pihak internal,
konflik hubungan juga terjadi antar manajemen dan pihak eksternal

yaitu mitra, dimana adanya rasa ketidaksetujuan akan keputusan
pihak manajemen dalam menghakhiri kerjasama dikemudian hari.

Strategi Manajemen Konflik

a. Strategi Integrasi
Berdasarkan konflik-konflik yang telah dijabarkan sebelumnya

strategi integrasi menjadi strategi yang paling sering digunakan
untuk menyelesaikan konflik dalam bisnis keluarga Rest Area
KPBS Pangalengan. Adanya penerapan strategi manajemen kon-
flik integrasi atau yaitu dilakukannya transparansi antar pihak
dalam internal bisnis memberikan dampak efisiensi baik secara
waktu maupun ketepatan dalam penyelesaian suatu konflik yang
sedang dialami.

Strategi integrasi ini dilakukan selama pembahasan konflik
tugas atas keterbukaan dalam diskusi konflik tugas yang dialami
dalam bisnis keluarga Rest Area KPBS Pangalengan. Selain jenis
konflik tugas, strategi manajemen konflik integrasi juga digunakan
dalam jenis konflik proses, dimana yang telah disebutkan jika baik
manajer dan staff saling terbuka atas masukan-masukan proses
kerja sesuai penyesuaian dilapangan atau seperti yang sebelu-
mnya disebutkan yaitu penyesuaian dengan pihak eksternal atas
pemenuhan kekuapasan konsumen atas layanan yang kita beri-
kan. Maka dampak dari penggunaan strategi integrasi juga dapat
menumbuhkan rasa saling keterbukaan antara masing-masing
pihak manajemen untuk mencapai solusi konflik terbaik.

Selain untuk jenis konflik tugas dan proses, strategi manaje-
men konflik integrasi juga dilakukan untuk jenis konflik hubungan,
hal ini didasarkan atas perlunya pihak-pihak terlibat untuk saling
terbuka dalam penyelesaian konflik. Adapun dampak dari peng-
gunaan strategi ini adalah konflik yang dihadapi tidak berlarut dan
cepat terselesaikan karena dilakukannya transparansi antar pihak
dan disaksikan dan ditengahi oleh pihak ketiga. Dari penjabaran
diatas dapat diketahui jika strategi integrasi dilakukan disemua
jenis konflik dalam bisnis keluarga Rest Area KPBS Pangalengan.

b. Strategi Mewajibkan
Dalam hasil wawancara dengan narasumber 1 (N1) menya-

takan bahwa penggunaan strategi mengalah atau mendahulukan
pendapat pihak lain dilakukan dengan tetap melihat perkembangan
dari pendapat tersebut apakah dapat menjadi solusi atau pemecah
masalah terbaik. Sama halnya dengan hasil wawancara narasum-
ber 4 (N4) bahwa penggunaan strategi mewajibkan dalam konflik
proses juga dilakukan dengan tetap melihat perkembangan solusi
yang digunakan dan mencari cara dalam mencapai solusi terbaik.

Dalam penelitian ini strategi manajemen konflik mewajibkan
digunakan untuk ketiga jenis konflik yaitu jenis konflik tugas, konflik
proses dan konflik hubungan. Adapun penggunaan strategi mana-
jemen konflik mewajibkan untuk jenis konflik hubungan digunakan
karena adanya rasa kekeluargaan yang dibangun, hubungan ini
digunakan dengan meredakan emosi pribadi untuk menyelesaikan
permasalahan dan mencegah terjadinya konflik baru. Sedangkan
secara keseluruhan dari ketiga jenis konflik ini, strategi mewajib-
kan digunakan karena memberikan dampak dalam meminimalisir
timbulnya masalah baru, dan dapat menumbuhkan rasa saling
memahami serta menghormati pendapat pihak lain.

c. Strategi Dominasi
Sebagaimana sudah dibahas sebelumnya dalam jenis konflik

proses, pada bisnis keluarga Rest Area KPBS Pangalengan, terda-
patnya pendominasian oleh satu pihak dalam pengambilan kepu-
tusan akhir oleh divisi keuangan. Pada bisnis keluarga Rest Area
KPBS Pangalengan ini manajer keuangan juga berstatus seba-
gai pemilik dari bisnis keluarga Rest Area KPBS Pangalengan,
maka beliau memiliki wewenang dalam pengambilan keputusan
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akhir. Selain karena wewenang kepemilikan yang dimiliki, berda-
sarkan hasil wawancara, penggunaan strategi dominasi ini juga
dikarenakan keputusan bisnis sebagain besar memiliki keterkaitan
terhadap keuangan baik pemasukan, pengeluaran, keuntungan
dan kerugian yang dialami.

Maka dalam pertentangan atau perbedaan pendapat saat pen-
gambilan keputusan akan didominasi oleh bagian keuangan. Ada-
pun dampak dari penggunaan strategi manajemen konflik dominasi
ini adalah pengambilan keputusan dipersiapkan dengan pertim-
bangan yang kuat agar tidak merugikan bisnis keluarga Rest Area
KPBS Pangalengan. Serta dapat diketahui jika penggunaan stra-
tegi mendominasi pada bisnis keluarga Rest Area KPBS Pangalen-
gan ini hanya digunakan untuk jenis konflik, dan tidak digunakan
dalam jenis konflik lainnya.

d. Strategi Menghindari
Dalam bisnis keluarga Rest Area KPBS Pangalengan, strategi

menghindari atau dilakukannya penundaan dalam mencapai solusi
terbaik digunakan untuk jenis konflik hubungan. Karena dalam
konflik hubungan pribadi menurut narasumber 4 (N4) melibatkan
perasaan yang tidak didukung oleh data fisik yang bisa menen-
gahi atau menyelesaikan suatu konflik dan permasalahan yang
dihadapi dengan cepat, tepat dan adil. Penggunaan strategi mana-
jemen konflik penghindaran ini menurut narasumber 2 (N2) dan
narasumber 4 (N4) dapat menimbulkan rasa ketidaksukaan selama
proses strateginya dilakukan. Namun dapat membantu mendin-
ginkan emosi dan mengurangi kompleksitas konflik yang mungkin
terjadi. Selaras kembali dengan penelitian [9] bahwa strategi mana-
jemen konflik penghindaran ini hanya dilakukan untuk jenis konflik
hubungan, baik dalam penelitian tersebut dengan objek bisnis kelu-
arga di Myanmar serta dalam penelitian ini dengan objek bisnis
keluarga Rest Area KPBS Pangalengan.

e. Strategi Kompromi
Untuk penggunaan strategi manajemen konflik yang terakhir

yaitu strategi manajemen konflik kompromi, berdasarkan hasil
wawancara dengan narasumber 3 (N3) dalam bisnis keluarga Rest
Area KPBS Pangalengan, strategi kompromi ini digunakan untuk
seluruh jenis konflik, baik konflik tugas, konflik proses dan konflik
hubungan.

Dalam jenis konflik tugas, strategi kompromi memberikan solusi
yang dirasa adil bagi seluruh pihak yang terlibat, serta solusi yang
cepat karena mengambil atau menggabungkan dari pendapat-
pendapat pihak terkait. Namun terkadang untuk menggabungkan
beberapa pendapat, hasilnya tidak menjadi solusi terbaik. Karena
adnaya gabungan yang bisa dipaksakan untuk mencapai keadi-
lan tersebut. Adapun dalam hasil wawancara dengan narasumber
4 (N4), strategi manajemen konflik kompromi dicontohkan dalam
jenis konflik hubungan.

Kesimpulan
Berdasarkan hasil yang didapat dapat ditarik kesimpulan sebagai
berikut:

1. Ketiga jenis konflik yaitu jenis konflik tugas, konflik proses dan kon-
flik hubungan pernah dialami dalam manajemen bisnis keluarga
Rest Area KPBS Pangalengan. Adapun konflik tugas menjadi kon-
flik yang paling sering dijumpai dalam kasus bisnis keluarga Rest
Area KPBS Pangalengan, baik secara individu maupun antar divisi.
Begitupun untuk jenis konflik proses dapat ditemukan dalam kasus
antar individu dan antar divisi, untuk jenis konflik tugas dan konflik
proses dalam bisnis keluarga Rest Area KPBS Pangalengan kasus
sering ditimbulkan dari penyesuaian saat proses memenuhi kepu-
asan konsumen dengan keinginan bebeda-beda dan kondisi yang
berbeda-beda pula.

Terakhir untuk jenis konflik hubungan, dalam bisnis keluarga
Rest Area KPBS Pangalengan ini dapat ditemui dalam kasus antar
individu, namun konflik hubungan secara garis besar menjadi tang-
gung jawab masing-masing pihak terkait, namun jika berlarut dan
dapat merugikan bisnis keluarga Rest Area KPBS Pangalengan
maka akan ditengahi oleh pihak ketiga dalam mencari solusi atas
konflik yang terjadi.

2. Kelima strategi manajemen konflik pernah dilakukan dalam men-
gatasi konflik pada bisnis keluarga Rest Area KPBS Pangalengan,
dimana strategi manajemen konflik integrasi menjadi strategi yang
memiliki respon positif dan paling sering digunakan dalam bisnis
keluarga Rest Area KPBS Pangalengan, dikarenakan strategi ini
dapat memberikan hasil yang cepat dan efisien, sehingga masa-
lah tidak berlarut dan solusi yang diambil tepat. Sedangkan untuk
strategi mewajibkan juga dilakukan dalam bisnis keluarga Rest
Area KPBS Pangalengan karena dapat meminimalisir timbulnya
konflik baru serta dapat menumbuhkan rasa saling memahami
dan menghormati pendapat pihak lain. Untuk strategi manajemen
konflik dominasi juga digunakan oleh bisnis keluarga Rest Area
KPBS Pangalengan, terutama dalam pengambilan keputusan yang
berhubungan dengan keuangan.

Sedangkan untuk strategi menghindari atau penundaan men-
jadi strategi yang paling jarang digunakan karena penggunaan
strategi ini hanya digunakan untuk jenis konflik hubungan, dimana
pihak-pihak terlibat menggunakan dan menambahkan perasaan
selama pencarian solusi konflik yang dihadapi. Yang terakhir untuk
strategi manajemen
kompromi, strategi dilakukan dalam bisnis keluarga Rest Area
KPBS Pangalengan karena pihak-pihak yang terlibat dapat mera-
sakan keadilan setelah pengambilan solusi diambil berdasarkan
jalan tengah pendapatpendapat yang digabungkan, maka konflik
pun dapat cepat teratasi dan tidak berlarut, namun dalam men-
gejar keadilan atas penggabungan pendapat untuk menjadi solusi
akhir dapat membuat keputusan akhir tidak maksimal dan bukan
menjadi solusi terbaik.

3. Berdasarkan jenis konflik serta penerapan strategi manajemen
konflik dalam bisnis keluarga Rest Area KPBS Pangalengan, jenis
konflik tugas diselesaikan menggunakan strategi manajemen kon-
flik integrasi, mewajibkan dan kompromi. Sedangkan untuk jenis
konflik proses strategi yang digunakan meliputi strategi integrasi,
mewajibkan, dominasi dan kompromi. Yang terakhir untuk jenis
konflik hubungan strategi yang digunakan meliputi strategi integrasi
menghindari dan kompromi.
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