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1. PENDAHULUAN
Pertumbuhan sektor kuliner di Indonesia menunjukkan perkembangan yang sangat pesat,
khususnya pada bidang penyediaan makanan dan minuman. Berdasarkan data Badan Pusat
Statistik (BPS, 2023), pada tahun 2023 tercatat sebanyak 4,85 juta unit usaha penyediaan makanan
dan minuman, meningkat 21,13% dibandingkan tahun 2016 yang hanya berjumlah 4,01 juta unit
usaha. Pertumbuhan ini tidak hanya tercermin pada restoran dan kafe, tetapi juga pada berbagai
bentuk usaha lain seperti jasa catering yang kini menjadi solusi praktis bagi masyarakat urban dalam
menyiapkan hidangan untuk berbagai acara. Rizky (2020) menjelaskan bahwa usaha catering
merupakan layanan penyediaan makanan yang berbeda dari restoran konvensional, karena
makanan diproduksi di dapur kemudian diangkut ke lokasi sesuai kebutuhan pelanggan untuk
berbagai keperluan seperti pesta pernikahan, rapat, seminar, hingga kantin industri. Fenomena ini
menunjukkan bahwa sektor kuliner telah menjadi peluang ekonomi strategis yang mampu membuka
lapangan kerja baru dan mendukung pertumbuhan ekonomi nasional.

Dalam menghadapi dinamika persaingan yang semakin ketat, strategi pemasaran
memegang peranan vital bagi keberlangsungan usaha catering. Sasongko et al (2020) strategi
pemasaran merupakan rancangan menyeluruh yang memberikan arahan mengenai bagaimana
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perusahaan harus bergerak untuk mencapai tujuan yang telah ditetapkan. Kotler et al (2020)
menambahkan bahwa strategi pemasaran merupakan pola pikir mendasar yang mencakup
penentuan pasar sasaran, posisi merek, pemilihan bauran pemasaran, serta pengalokasian
anggaran yang sesuai. Kotler & Keller (2016) menegaskan bahwa strategi pemasaran yang efektif
harus mampu menjawab kebutuhan konsumen sekaligus mempertahankan keunggulan kompetitif
perusahaan. Yakub et al (2022) menyoroti bahwa strategi pemasaran memungkinkan perusahaan
memfokuskan sumber daya pada peluang terbaik untuk meningkatkan penjualan dan mencapai
keunggulan kompetitif. Namun, realitas menunjukkan tidak semua perusahaan memiliki kapasitas
manajerial yang memadai untuk merumuskan strategi pemasaran secara komprehensif, terutama
dalam mengelola komunikasi pemasaran dan menyesuaikan diri dengan perkembangan teknologi
digital.

Selain strategi pemasaran, pengelolaan sumber daya manusia (SDM) menjadi aspek
fundamental dalam pencapaian tujuan organisasi. Manajemen SDM sebagai ilmu dan metode untuk
mengatur hubungan dan peran tenaga kerja secara efisien agar dapat dimanfaatkan secara
maksimal (Pertiwi & Yanti, 2024). Rosyadi & Purba (2024) menambahkan bahwa manajemen SDM
mencakup perencanaan, pengorganisasian, pengarahan, serta evaluasi terhadap tenaga kerja mulai
dari rekrutmen hingga pemutusan hubungan kerja. Nur Pangestu et al (2022) menekankan bahwa
kinerja karyawan merupakan hasil kerja yang tercermin dalam kualitas dan kuantitas pencapaian
sesuai tanggung jawab yang diberikan. Suryani (2019) menegaskan bahwa kinerja karyawan
mencerminkan hasil kerja nyata yang dibandingkan dengan standar organisasi. Karyawan yang
terampil dan profesional akan memberikan pelayanan yang lebih baik, menciptakan pengalaman
positif pelanggan, dan memunculkan efek word of mouth marketing yang efektif dalam memperluas
jangkauan pasar.

Kesadaran merek (brand awareness) menjadi faktor krusial dalam memengaruhi keputusan
pembelian konsumen, terutama dalam industri catering yang kompetitif. Wijaya et al (2024)
menegaskan bahwa perusahaan dengan tingkat kesadaran merek tinggi mampu menciptakan
loyalitas pelanggan yang lebih baik dan dapat menetapkan harga premium. Nikma & Riofita (2024)
mendefinisikan brand awareness sebagai kemampuan konsumen mengingat merek ketika
mempertimbangkan berbagai alternatif pilihan. Wiranti (2025) menekankan bahwa kesadaran merek
menjadi semakin penting dalam era persaingan bisnis yang ketat sebagai kunci mempertahankan
eksistensi perusahaan. Durianto et al. dalam Bancin (2021) menjelaskan bahwa kesadaran merek
adalah kemampuan calon pembeli mengenali atau mengingat merek sebagai bagian dari kategori
produk tertentu. Setiabudi (2023) menambahkan bahwa kesadaran merek berkaitan dengan
kemampuan konsumen mengasosiasikan merek dengan nilai, fungsi, dan keunggulan yang
ditawarkan.

Catering Kasih di Kota Gunungsitoli menghadapi beberapa tantangan signifikan yang
berdampak pada kinerja bisnisnya. Data menunjukkan adanya penurunan omset sebesar 20% dari
tahun 2021 hingga akhir 2024 akibat persaingan yang semakin ketat. Masalah utama yang dihadapi
meliputi kurangnya strategi pemasaran terintegrasi yang mencakup berbagai saluran online dan
offline, pemanfaatan media sosial yang belum optimal sehingga mengurangi brand awareness, serta
kualitas pelayanan yang kurang memadai karena minimnya pelatihan dan pengembangan SDM.
Hanggraeni (2020:39) menekankan bahwa perencanaan SDM merupakan aktivitas esensial yang
berperan dalam perumusan strategi pemanfaatan tenaga kerja. Penelitian ini menjadi yang pertama
dilakukan pada Catering Kasih yang secara khusus mengkaiji keterkaitan antara strategi pemasaran
dan pengelolaan SDM terhadap peningkatan brand awareness, sehingga memiliki nilai kebaruan
baik secara empiris maupun praktis. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan menganalisis strategi
pemasaran dan pengelolaan SDM untuk meningkatkan kesadaran merek pada Catering Kasih
sebagai upaya mengatasi masalah yang dihadapi dan meningkatkan daya saing di tengah
persaingan industri kuliner yang semakin ketat.

2. METODE PENELITIAN

Jenis dan Desain Penelitian

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kualitatif dengan pendekatan deskriptif. Menurut
Sugiyono (2020), metode penelitian kualitatif merupakan metode penelitian yang digunakan untuk
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meneliti pada kondisi objek yang alamiah, dimana peneliti adalah sebagai instrumen kunci, teknik
pengumpulan data dilakukan secara triangulasi (gabungan), analisis data bersifat induktif, dan hasil
penelitian kualitatif lebih menekankan makna daripada generalisasi. Moleong (2021) menambahkan
bahwa penelitian kualitatif adalah penelitian yang dimaksud untuk memahami fenomena tentang apa
yang dialami oleh subjek penelitian seperti perilaku, persepsi, motivasi, dan tindakan secara holistik
dan dengan cara deskripsi dalam bentuk kata-kata dan bahasa pada suatu konteks khusus yang
alamiah dengan memanfaatkan berbagai metode alamiah. Hendryadi (2019) menegaskan bahwa
penelitian kualitatif merupakan proses penyelidikan naturalistik yang mencari pemahaman
mendalam tentang fenomena sosial secara alami. Pendekatan kualitatif deskriptif dipilih karena
penelitian ini bertujuan untuk memahami dan menganalisis secara mendalam penerapan strategi
pemasaran dan pengelolaan sumber daya manusia dalam meningkatkan kesadaran merek pada
Catering Kasih, dengan menekankan pada kualitas data yang diperoleh dari wawancara, observasi
langsung, dan dokumen terkait.

Informan Penelitian

Pemilihan informan dalam penelitian ini menggunakan teknik purposive sampling, yaitu teknik
pengambilan informan dengan pertimbangan tertentu sesuai dengan tujuan penelitian. Menurut
Bagong (2020), informan penelitian meliputi tiga macam yaitu informan kunci (key informant) yang
mengetahui dan memiliki berbagai informasi pokok yang diperlukan dalam penelitian, informan
utama yaitu mereka yang terlibat langsung dalam interaksi sosial yang diteliti, dan informan
tambahan yaitu mereka yang dapat memberikan informasi walaupun tidak langsung terlibat dalam
interaksi sosial yang diteliti. Pemilihan informan didasarkan pada subjek penelitian yang menguasai
masalah, memiliki data, dan bersedia memberikan informasi. Berdasarkan kriteria tersebut, informan
dalam penelitian ini terdiri dari 5 (lima) orang yang meliputi: (1) Merawati Daeli sebagai pemilik
Catering Kasih (informan kunci), (2) Desta Ndraha sebagai karyawan (informan utama), (3) Putri
Susanti sebagai karyawan (informan pendukung), (4) Ibu Nefri Gea sebagai pelanggan tetap
(informan pendukung), dan (5) Ibu Yolan Harefa sebagai pelanggan tetap (informan pendukung).

Lokasi Penelitian

Penelitian ini dilaksanakan pada Catering Kasih yang berlokasi di Jalan Laowo Dahana Tabaloho,
Kecamatan Gunungsitoli, Sumatera Utara 22810. Pemilihan lokasi ini didasarkan pada
pertimbangan bahwa Catering Kasih merupakan usaha kuliner yang sedang menghadapi tantangan
dalam strategi pemasaran dan pengelolaan sumber daya manusia, serta belum pernah dilakukan
penelitian serupa sebelumnya di lokasi tersebut.

Jenis dan Sumber Data

Penelitian ini menggunakan dua jenis sumber data yaitu data primer dan data sekunder. Data primer
diperoleh langsung dari sumber pertama melalui wawancara mendalam dengan informan dan
observasi langsung di lokasi penelitian. Menurut Sugiyono (2020), data primer yaitu sumber data
yang langsung memberikan data kepada pengumpul data yang dikumpulkan sendiri oleh peneliti
langsung dari sumber pertama atau tempat objek penelitian dilakukan. Dalam penelitian ini, data
primer diperoleh dari hasil wawancara dengan pemilik, karyawan, dan pelanggan Catering Kasih
serta pengamatan langsung di lokasi usaha. Data sekunder diperoleh dari dokumen-dokumen
pendukung yang tidak langsung memberikan data kepada pengumpul data, misalnya melalui
dokumen atau publikasi. Menurut Sugiyono (2020), data sekunder yaitu sumber data yang tidak
langsung memberikan data kepada pengumpul data. Dalam penelitian ini, data sekunder meliputi
data pemasukan Catering Kasih, struktur organisasi, profil usaha, serta literatur berupa buku, jurnal,
dan artikel yang berkaitan dengan strategi pemasaran, pengelolaan sumber daya manusia, dan
brand awareness.

Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan tiga metode sesuai dengan yang
dikemukakan Sugiyono (2020) bahwa pengumpulan data dapat dilakukan dalam berbagai setting,
berbagai sumber, dan berbagai cara. Pertama, observasi dilakukan dengan pengamatan langsung
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terhadap kondisi Catering Kasih untuk memahami konteks data dalam keseluruhan situasi sosial.
Menurut Sugiyono (2020), observasi merupakan teknik pengumpulan data yang mempunyai ciri
yang spesifik bila dibandingkan dengan teknik yang lain dan tidak terbatas pada orang, tetapi juga
objek-objek alam yang lain. Sugiyono (2020) menjelaskan bahwa observasi adalah kondisi dimana
dilakukannya pengamatan secara langsung oleh peneliti agar lebih mampu memahami konteks data
dalam keseluruhan situasi sosial sehingga dapat diperoleh pandangan yang holistik (menyeluruh).
Kedua, wawancara semiterstruktur dilakukan dengan mengajukan pertanyaan secara bebas namun
tetap berpedoman pada panduan wawancara yang telah dibuat. Menurut Sugiyono (2020),
wawancara semiterstruktur sudah termasuk dalam kategori in-depth interview, dimana wawancara
dilakukan dengan mengajukan pertanyaan secara bebas dibandingkan wawancara terstruktur
namun masih tetap berada pada pedoman wawancara yang sudah dibuat. Ketiga, dokumentasi
dilakukan untuk mengumpulkan data dari catatan peristiwa yang sudah berlalu. Menurut Sugiyono
(2020), dokumentasi merupakan pengumpulan dari catatan peristiwa yang sudah berlaku baik
berbentuk tulisan, gambaran/foto atau karya-karya monumental dari seseorang/instansi sebagai
bahan analisis penelitian.

Teknik Analisis Data

Analisis data dalam penelitian ini menggunakan model Miles et al (2014) yang terdiri dari tiga
tahapan. Menurut Sugiyono (2020), analisis data adalah proses mencari dan menyusun sistematis
data yang diperoleh dari hasil wawancara, catatan lapangan dan dokumentasi, dengan cara
mengorganisasikan data ke dalam kategori, menjabarkan ke dalam unit-unit, melakukan sintesis,
menyusun ke dalam pola, memilih mana yang penting dan yang akan dipelajari, dan membuat
kesimpulan sehingga mudah dipahami oleh diri sendiri maupun orang lain. Moleong (2021)
menambahkan bahwa analisis data adalah proses pengorganisasian dan mengurutkan data ke
dalam pola, kategori, dan satuan uraian dasar sehingga dapat ditemukan tema dan dapat
dirumuskan hipotesis kerja seperti yang disarankan oleh data. Tahapan analisis data yang dilakukan
meliputi: Pertama, reduksi data dilakukan dengan merangkum, memilih hal-hal yang pokok,
memfokuskan pada hal-hal yang penting yang sesuai dengan topik penelitian, dan mencari tema
dan polanya. Menurut Sugiyono (2020), reduksi data adalah merangkum, memilih hal-hal yang
pokok, memfokuskan pada hal-hal yang penting yang sesuai dengan topik penelitian, mencari tema
dan polanya, pada akhirnya memberikan gambaran yang lebih jelas dan mempermudah untuk
melakukan pengumpulan data selanjutnya. Penajaman dilakukan dengan mentransformasi kata-
kata dan kalimat yang panjang menjadi suatu kalimat yang ringkas dan penggolongan data dilakukan
melalui pengelompokkan data sejenis dan mencari polanya dalam bentuk uraian. Miles et al (2014)
menegaskan bahwa reduksi data atau proses transformasi ini berlanjut terus sesudah penelitian
lapangan, sampai laporan akhir lengkap tersusun. Kedua, penyajian data dilakukan dalam bentuk
uraian naratif yang disusun secara sistematis berdasarkan fokus penelitian. Menurut Sugiyono
(2020), melalui penyajian data tersebut, maka data terorganisasikan dan tersusun sehingga akan
semakin mudah dipahami. Penyajian data dilakukan dengan menyusun data secara sistematis,
dilanjutkan dengan penulisan data yang diperoleh di lapangan dalam bentuk naratif yang
memasukkan hasil analisis dari observasi, wawancara, dan dokumentasi. Ketiga, penarikan
kesimpulan dilakukan berdasarkan temuan yang diperoleh dari lapangan. Menurut Sugiyono (2020),
kesimpulan dalam penelitian kualitatif dapat menjawab rumusan masalah yang dirumuskan sejak
awal dan merupakan temuan baru yang sebelumnya belum pernah ada, dapat berupa deskripsi atau
gambaran suatu objek yang sebelumnya masih belum jelas sehingga setelah diteliti menjadi jelas.
Miles et al (2014) menambahkan bahwa penarikan kesimpulan merupakan sebagian dari satu
kegiatan dan konfigurasi yang utuh, dimana makna-makna yang muncul dari data harus diuji
kebenarannya, kekokohannya, dan kecocokannya sebagai bagian dari validitas penelitian.

Teknik Keabsahan Data

Teknik pengecekan keabsahan data dalam penelitian ini menggunakan metode triangulasi.
Triangulasi diartikan sebagai teknik pengumpulan data yang bersifat menggabungkan dari berbagai
teknik pengumpulan data dan sumber data, sehingga peneliti sekaligus mengumpulkan data dan
menguiji kredibilitas data dengan berbagai teknik pengumpulan data dan sumber data. Triangulasi
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metode dilakukan dengan mengumpulkan data menggunakan metode yang berbeda vyaitu
wawancara, observasi, dan dokumentasi untuk memperoleh kebenaran informasi yang tepat dan
gambaran yang utuh mengenai informasi tertentu. Peneliti menggunakan wawancara dan observasi
atau pengamatan untuk mengecek kebenaran informasi, serta menggunakan sumber informasi yang
berbeda untuk memvalidasi data. Melalui berbagai perspektif atau pandangan diharapkan diperoleh
hasil yang mendekati kebenaran.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil Penelitian

Hasil penelitian merupakan uraian mendalam tentang temuan yang diperoleh dari proses penelitian
melalui wawancara, observasi, dan dokumentasi. Penelitian ini mengkaji strategi promosi Catering
Kasih dalam meningkatkan daya tarik konsumen serta dampaknya terhadap usaha. Data
dikumpulkan melalui wawancara dengan lima informan: pemilik, karyawan, dan pelanggan Catering
Kasih.

Strategi Pemasaran Catering Kasih

Berdasarkan wawancara dengan Ibu Merawati Daeli (pemilik) pada 15 Agustus 2025, strategi
pemasaran Catering Kasih mengandalkan dua jalur utama: promosi dari mulut ke mulut dan media
sosial. Platform Facebook dan WhatsApp digunakan untuk membagikan foto dan video hidangan
serta menu terbaru, memungkinkan pelanggan melihat kualitas dan variasi sajian. Penampilan
makanan dijaga agar rapi dan menarik karena sangat berpengaruh pada minat konsumen.

Identitas merek dijaga melalui konsistensi logo, kemasan, dan penyajian makanan yang
diterapkan disiplin sejak awal berdiri. Pelayanan menekankan respon cepat terhadap pesanan,
termasuk pesanan mendadak atau menu khusus sesuai kebutuhan acara. Fleksibilitas pelayanan
merupakan kunci menjaga kepercayaan pelanggan.

Dalam menghadapi persaingan, Catering Kasih mengutamakan kepuasan pelanggan
melalui pelayanan ramah, cepat, dan sesuai permintaan. Kualitas dijaga dengan menggunakan
bahan segar, proses memasak higienis, dan penyajian rapi. Pemilik rutin meminta masukan dan
menangani keluhan untuk memotivasi pemesanan ulang.

Karyawan menyebutkan media sosial berperan besar, namun rekomendasi pelanggan lama
juga signifikan. Pelayanan baik menjadi promosi tersendiri karena pengalaman positif tersebar dari
orang ke orang. Konsumen menyatakan promosi via WhatsApp dan Facebook membantu
pengambilan keputusan karena informasi menu, harga, dan dokumentasi acara tersedia jelas.
Keterlibatan dalam acara besar meningkatkan pengenalan merek, sementara kepuasan terhadap
kualitas mendorong pelanggan merekomendasikan kepada orang lain, menciptakan promosi
berantai berkelanjutan.

Pengelolaan Sumber Daya Manusia dalam Meningkatkan Kesadaran Merek

Pengelolaan SDM merupakan aspek penting dalam mendukung peningkatan kesadaran merek
Catering Kasih. Pemilik menegaskan kualitas pelayanan dan citra merek sangat bergantung pada
kinerja karyawan. Rekrutmen dilakukan selektif melalui rekomendasi orang terpercaya atau
karyawan lama, dengan penilaian pada sikap, motivasi, dan kedisiplinan daripada pengalaman.
Calon yang mau belajar dan berperilaku baik tetap diberi kesempatan. Karyawan baru menjalani
masa percobaan 2-4 minggu sebelum penempatan sesuai kemampuan.

Pelatihan dilakukan langsung dan berkesinambungan, meliputi standar kebersihan, teknik
mengolah dan menyajikan makanan, serta etika pelayanan ramah. Karyawan baru belajar dari senior
melalui praktik langsung, mulai dari menyiapkan hidangan, penataan meja, hingga melayani tamu.
Teguran dan pujian diberikan langsung sebagai pembinaan berkelanjutan.

Karyawan menyebutkan komunikasi antara pimpinan dan staf cukup terbuka, memudahkan
penyelesaian kendala. Pembagian tugas jelas, meskipun pelatihan khusus perlu ditingkatkan.
Suasana kerja saling mendukung memotivasi karyawan memberikan pelayanan terbaik.

Pengelolaan SDM berkontribusi besar terhadap peningkatan brand awareness. Rekrutmen
selektif, pelatihan berkelanjutan, dan komunikasi terbuka melahirkan karyawan ramabh, disiplin, dan
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profesional. Hal ini menciptakan pengalaman positif bagi pelanggan, mendorong promosi dari mulut
ke mulut, dan memperkuat citra merek di masyarakat.

Temuan ini sejalan dengan Adhelia et al (2025) yang menyatakan SDM kompeten secara
signifikan mendukung peningkatan brand awareness dan loyalitas pelanggan, terutama dalam
konteks strategi pemasaran konten digital pada brand Somethinc di Indonesia. Praktik Catering
Kasih sesuai dengan teori dan temuan penelitian sebelumnya.

Kendala dalam Implementasi Strategi

Meskipun menerapkan strategi pemasaran dan pengelolaan SDM dengan baik, Catering Kasih
menghadapi kendala yang memengaruhi efektivitas peningkatan kesadaran merek. Dari sisi
pemasaran, keterbatasan anggaran menjadi hambatan utama. Promosi melalui Facebook dan
WhatsApp belum menjangkau platform lebih luas atau menghasilkan konten konsisten dan
profesional. Akibatnya, promosi lebih bergantung pada rekomendasi pelanggan lama—efektif
menjaga kepercayaan tetapi membuat pertumbuhan merek lambat.

Jumlah tenaga kerja terbatas menjadi kendala saat pesanan meningkat tajam, terutama
musim acara seperti pernikahan atau kegiatan adat. Beban kerja meningkat dan berisiko
menurunkan kualitas pelayanan, seperti keterlambatan pengiriman atau kurang rapinya penataan
hidangan. Karyawan mengakui saat beban tinggi, koordinasi seringkali berantakan meskipun tetap
berusaha menjaga sikap ramah dan profesional.

Kendala lain adalah pelatihan yang belum terstruktur. Pembinaan dilakukan sambil bekerja,
sehingga standar pelayanan kadang berbeda antar karyawan, terutama yang masih baru. Sistem
rekrutmen mengandalkan rekomendasi juga membatasi kesempatan memperoleh tenaga kerja
dengan keterampilan beragam.

Keterbatasan SDM, dana, dan strategi promosi menjadi faktor utama yang memengaruhi
efektivitas pemasaran serta konsistensi layanan Catering Kasih. Hal ini sejalan dengan Rahayu &
Day (2019) yang menjelaskan UMKM sering mengalami hambatan dalam mengadopsi digital
marketing akibat keterbatasan modal, keahlian, dan waktu, sehingga strategi promosi menjadi
terbatas.

Pembahasan

Strategi Pemasaran Catering Kasih dalam Meningkatkan Kesadaran Merek

Catering Kasih adalah usaha jasa yang bergerak di bidang penyediaan makanan dan minuman
berdasarkan pesanan pelanggan, mencakup perencanaan menu, pengolahan, pengemasan, hingga
penyajian di lokasi acara. Usaha ini menerapkan strategi pemasaran yang menggabungkan
pendekatan digital marketing, promosi langsung, dan penguatan kualitas layanan untuk
meningkatkan kesadaran merek di Kota Gunungsitoli dan sekitarnya.

Dari sisi pemasaran digital, Catering Kasih memanfaatkan Facebook untuk
mempublikasikan dokumentasi acara, video proses penyajian, dan testimoni pelanggan sebagai
media visual yang meningkatkan kredibilitas dan menarik perhatian. WhatsApp Business digunakan
untuk komunikasi langsung, pengiriman katalog menu, dan update penawaran promo, memberikan
informasi secara cepat dan personal sehingga keterlibatan pelanggan meningkat.Strategi promosi
langsung juga diterapkan melalui kehadiran di acara besar seperti pernikahan, acara adat, kegiatan
pemerintahan, dan event komunitas. Kehadiran langsung memberi kesempatan masyarakat melihat
kualitas pelayanan secara nyata dan menjadi sarana promosi dari mulut ke mulut karena pelanggan
puas akan menceritakan pengalamannya, memperluas jangkauan merek.

Catering Kasih rutin memperbarui paket menu sesuai kebutuhan pasar, seperti paket hemat
untuk acara kecil, paket premium untuk acara resmi, hingga menu khusus sesuai permintaan.
Fleksibilitas ini memperkuat persepsi positif terhadap merek di berbagai segmen pasar.Kualitas
layanan menjadi strategi pemasaran tidak langsung yang berdampak signifikan. Karyawan dilatih
memberikan pelayanan ramah, cepat tanggap, dan profesional. Pelanggan yang merasa dihargai
cenderung mengingat merek lebih lama dan merekomendasikannya. Komunikasi baik dan sikap
profesional staf tetap menjaga kepuasan pelanggan meskipun terjadi keterlambatan karena
tingginya pesanan.

ProBisnis, Vol.16, No. 6 December 2025: pp 2977-2986



ProBisnis : Jurnal Manajemen ISSN 2086-7654 O 2983

Dengan menggabungkan strategi online dan offline, memanfaatkan konten visual, menjaga
kualitas rasa dan pelayanan, serta menerapkan komunikasi efektif, Catering Kasih berhasil
mempertahankan eksistensi di pasar kompetitif. Strategi ini tidak hanya meningkatkan penjualan
jangka pendek, tetapi juga membangun citra merek yang kuat dan terpercaya.Hal ini sejalan dengan
penelitian Rifaldi (2025) yang menegaskan media sosial berperan strategis dalam meningkatkan
brand awareness. Wahyudi (2024) juga mendukung, di mana Instagram dengan konten foto dan
reels efektif menarik pelanggan catering. Meskipun platform berbeda, prinsip utamanya sama:
konten visual berkualitas dan interaksi dengan konsumen merupakan faktor kunci.

Temuan ini diperkuat Naufal Mamduh & Hutagalung (2020) yang menyatakan strategi
Integrated Marketing Communication (IMC) konsisten mampu meningkatkan brand awareness,
khususnya di kalangan milenial. Gordon-lsasia & Narvaiz (2020) menekankan pentingnya
pengukuran efektivitas IMC dalam memperkuat citra merek yang dapat diadaptasi pada konteks
UMKM. Praktik pemasaran Catering Kasih sudah sesuai dengan pendekatan IMC modern yang
menuntut konsistensi pesan lintas saluran dan relevansi dengan audiens digital.

Pengelolaan Sumber Daya Manusia dalam Meningkatkan Kesadaran Merek

Pengelolaan SDM di Catering Kasih memegang peranan penting karena karyawan berfungsi
sebagai representasi langsung citra merek di hadapan pelanggan. Setiap interaksi berkontribusi
pada persepsi masyarakat terhadap merek, sehingga strategi pengelolaan SDM diarahkan
membentuk tim kompeten, profesional, dan berkomitmen tinggi terhadap kualitas
pelayanan.Rekrutmen menerapkan metode yang mengutamakan rekomendasi personal dari
jaringan terpercaya. Pemilik memilih calon yang direkomendasikan karyawan lama atau orang
dikenal karena dianggap memiliki tingkat kepercayaan lebih tinggi. Proses seleksi menilai
keterampilan teknis, sikap, etika kerja, dan kesediaan belajar. Calon tanpa pengalaman tetap diberi
kesempatan jika menunjukkan kemauan belajar dan sikap positif.

Pelatihan dan pembinaan menjadi aspek penting. Karyawan baru didampingi senior untuk
memahami standar kerja mulai dari prosedur pengolahan, penyajian, hingga tata cara melayani
pelanggan. Pelatihan dilakukan secara on the job training di lapangan sehingga karyawan belajar
sambil bekerja. Pembinaan sikap seperti keramahan, kesopanan, dan respons cepat terus
ditekankan sesuai komitmen menjaga kepuasan pelanggan.Pembagian tugas dan tanggung jawab
diatur jelas untuk menghindari kebingungan dan meningkatkan efisiensi. Ada karyawan khusus
menangani persiapan bahan, memasak, dekorasi hidangan, hingga pengantaran. Sistem ini
meminimalkan risiko kesalahan, mempercepat proses, dan memastikan kualitas terjaga.

Pemberian motivasi dan penghargaan dilakukan sederhana namun tetap menjaga
semangat kerja. Pemilik memberikan apresiasi berupa ucapan terima kasih, bonus saat pesanan
besar berhasil ditangani, atau waktu istirahat lebih setelah periode padat. Bentuk penghargaan ini
meningkatkan loyalitas karyawan dan mendorong pelayanan terbaik.Komunikasi internal menjaga
hubungan terbuka antara pemilik dan karyawan. Setiap kendala dapat langsung disampaikan dan
dicarikan solusi bersama, menciptakan lingkungan kerja kondusif dan membuat karyawan merasa
dihargai.Penekanan pada citra pelayanan dilakukan dengan memastikan seluruh karyawan
memahami bahwa sikap mereka memengaruhi persepsi pelanggan. Keramahan, sopan santun,
penampilan rapi, dan bahasa santun menjadi standar wajib sehingga setiap interaksi menjadi
kesempatan membangun citra positif.

Temuan ini selaras dengan Rosyadi & Purba (2024) yang menekankan pengembangan SDM
penting dalam meningkatkan produktivitas dan daya saing UMKM. Ninawati (2024) menyoroti
pentingnya proses rekrutmen dan seleksi baik untuk menjaga kualitas layanan. Namun, rekrutmen
di Catering Kasih masih berbasis rekomendasi personal yang informal sehingga berpotensi
mengurangi standardisasi kompetensi. Anam et al (2023) menemukan kompetensi karyawan secara
signifikan memengaruhi kinerja UMKM. Jaelani (2021) menegaskan pentingnya pengembangan
human capital di era Revolusi Industri 4.0 melalui pendidikan dan pelatihan formal agar UMKM
mampu beradaptasi dengan tantangan digital. Abidzar et al (2023) menunjukkan kombinasi human
capital, literasi digital, dan orientasi kewirausahaan berperan besar dalam mendukung keberhasilan
UMKM. Dengan demikian, strategi SDM di Catering Kasih perlu ditingkatkan dengan sistem
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pelatihan formal yang menekankan literasi digital untuk menjawab tantangan persaingan dan
perkembangan teknologi terkini.

Kendala dalam Mengimplementasikan Strategi Pemasaran dan Pengelolaan SDM

Catering Kasih menghadapi berbagai kendala yang mempengaruhi efektivitas peningkatan
kesadaran merek, baik dari faktor internal maupun eksternal.Keterbatasan anggaran promosi
menjadi hambatan utama. Sebagai usaha skala menengah, Catering Kasih belum memiliki alokasi
besar untuk iklan berbayar di media sosial, sehingga promosi mengandalkan cara organik dan word
of mouth. Hal ini membuat jangkauan terbatas dan pertumbuhan kesadaran merek lambat.

Persaingan semakin ketat dengan banyaknya usaha catering di Gunungsitoli. Beberapa
pesaing memiliki modal lebih besar dan mampu menawarkan harga promosi agresif atau konsep
inovatif, menuntut Catering Kasih terus berinovasi meskipun terbatas sumber daya.Konsistensi
konten media sosial belum terjaga karena keterbatasan SDM yang mengurus pemasaran. Ada
periode ramai unggahan tetapi di waktu lain promosi sepi, padahal konsistensi penting untuk
menjaga engagement audiens dan kesadaran merek.Ketergantungan pada musim acara seperti
pernikahan atau acara adat membuat permintaan menurun di luar musim tersebut, sehingga promosi
kurang efektif mendorong penjualan.

Keterbatasan jumlah tenaga kerja membuat beban meningkat tajam saat pesanan
membludak, berisiko menurunkan kualitas pelayanan atau memperlama  waktu
pengantaran.Pelatihan yang belum terstruktur dilakukan secara langsung di lapangan tanpa modul
formal, membuat standar pelayanan kadang berbeda antar karyawan, terutama yang masih
baru.Tingkat pergantian karyawan (turnover) menjadi tantangan ketika karyawan berpengalaman
berhenti, menyebabkan proses adaptasi ulang yang memakan waktu dan berpotensi mengganggu
operasional.Kelelahan kerja pada periode sibuk dengan jam kerja panjang dan intensitas tinggi dapat
mempengaruhi semangat dan performa, berdampak pada kualitas pelayanan serta citra merek.

Kendala ini berdampak langsung pada kesadaran merek. Keterlambatan pengiriman karena
kekurangan tenaga dapat mengurangi kepuasan dan kemungkinan pelanggan merekomendasikan
merek. Promosi tidak konsisten membuat merek kurang dikenal calon pelanggan baru.Hal ini sejalan
dengan Kurniawan et al (2025) yang menemukan keterbatasan SDM dan anggaran promosi
merupakan hambatan umum UMKM. Rahayu & Day (2019) menunjukkan word of mouth menjadi
strategi alternatif efektif ketika anggaran terbatas karena biaya rendah namun dampak
besar.Raprayoga & Rusnawati (2022) menemukan keterbatasan structural capital dan customer capital
membatasi kinerja UMKM kuliner. Ula et al (2023) menekankan inovasi, termasuk promosi digital,
dapat menjadi mediasi antara human capital dan kinerja bisnis.

Untuk mengatasi kendala, diperlukan: (1) Digitalisasi promosi efisien melalui SEO lokal,
Google My Business, dan kolaborasi micro-influencer lokal; (2) Sistem pelatihan terstruktur dengan
modul berbasis SOP dan sistem mentor-mentee; (3) Manajemen kapasitas produksi dengan demand
forecasting sederhana dan tenaga kerja temporer saat musim ramai; (4) Program retensi dan
motivasi karyawan melalui penghargaan, bonus, atau cuti tambahan.Dengan langkah-langkah
tersebut, Catering Kasih dapat mengubah kendala menjadi peluang, memperkuat posisi dalam
industri jasa catering lokal yang kompetitif, meningkatkan efisiensi internal, dan memperkuat brand
awareness melalui pelayanan konsisten, promosi kreatif, dan manajemen SDM adaptif terhadap
perubahan zaman.

4. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah diuraikan, dapat disimpulkan bahwa
strategi pemasaran yang diterapkan Catering Kasih melalui pemanfaatan media sosial Facebook
dan WhatsApp serta promosi dari mulut ke mulut cukup efektif dalam meningkatkan brand
awareness secara organik. Pengelolaan SDM yang dilakukan melalui rekrutmen selektif dan
pelatihan langsung di tempat kerja berhasil menciptakan karyawan yang kompeten dan berorientasi
pada pelayanan, meskipun masih terdapat kendala dalam hal konsistensi standar pelayanan.
Integrasi antara strategi pemasaran digital dan kualitas SDM terbukti menjadi faktor kunci dalam
membangun citra merek yang positif di benak konsumen. Untuk pengembangan selanjutnya,
disarankan agar Catering Kasih memperluas jangkauan promosi digital dengan memanfaatkan
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platform lain seperti Instagram dan TikTok, menyusun modul pelatihan sederhana untuk standarisasi
pelayanan, serta mengembangkan sistem manajemen pesanan yang lebih efisien. Bagi peneliti
berikutnya, dapat dikaji lebih mendalam mengenai efektivitas berbagai platform digital untuk
pemasaran usaha catering serta pengaruh budaya organisasi terhadap kualitas pelayanan dalam
konteks UMKM kuliner.
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