BAB I
FENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

PT Kereta Api Indonesia {Persero ) Daerah Operasi 6 (PT KAl
Daop 6) adalah salah satu unit operasional FT KAI yang bertangoung
jawab atas layanan transportasi kereta api di wilayah Yogyakarta dan
sekitarnya. Sebagai perusahaan-Badin Usaha Milik Negara (BUMN),
PT KAI secéra resmi mulai beroperssi sejak 28 September 1945,
menggantikan perusshasn M‘ﬁ-ﬁdmﬂtﬂmmu. FT KAl
Daop 6 mengeloln berbagai hayanan transportasi, termasuk kereta api
pnk Jauh, lokal, dan kerets wisata di nr;ﬂ_l'ﬂgynkm‘ln Snlnf
sekitarnya. Sebagai Salah satu pusal operasional penting, PT KAl
qua fr berperan dalam menghubungkan kum-kuhmw:iﬂ Pulau
Jawa serta meningkatkan mobilitss masyarakat dengan layanan kereta -
api ‘yang aman don nvaman. KAl Daop 6 berhasil mengangk
531,55! -penumpang padn Nataru 2024/2025, meningkat 5 Im
gkan tahun sebelumnya (Nataru 2023/2024) yang mencata
sﬂ!n]'nk 479.508 penumpang. Selain itu, Dﬂugﬁjwmm
fokusnya pada keselamatan  perjalanan h!wh apl.  lermasuk
pencipaian sero accident selama periode tessebut (PT KAL 2025).
Semakin banyak pelangzan yang menggunakan fayanan
H‘ﬂ liﬂ: www dalam w.lml operasional
dan memastikan kepuasan penunma.ug {nwi gan Erwin, 2024).
Peningkatan jumish penumpa erlukan manajemen yang lebih
efektif, teratama dalam hal l:ctcrnb:m kmvmnan:m. dan keselamatan

selama perjalanan. Jika tidak diimbangi dengan peningkatan fasilitas
dan sistem pelayanan, lonjakan penumpang dapst menyebabkan
antrnian panjang, keterlambatan, serta keluhan pelanggan. PT KAl
Daop 6 perlu menerapkan strategi digitalisasi, seperti pemesanan tiket
online, menambah sarana foce recogeition, serta  peningkatan

komunikasi melalui media sosial.



Menurut Undang-Undang Nomor 14 Tohun 2008 tentang
Keterbukaan Informasi Publik (KIP) mengatur hak masyarakat untuk
memperoleh informasi yang transparan dari badan publik. PT KAI
Daop 6 wajib menyediakan informasi mengenai jadwal perjalanan,
Transparansi data tiket vang masih tersedia serta acara vang akan
berlangsung. Dalam situasi darurat seperti keterlambatan atau
gangpuan operasional, PT KAIL Dagp 6 harus memberikan informasi
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Gambar 1.2 : Postingan Instagram Sebelum
Vakum
{Sumber: Alaum Instagram (o sahabatennm)

Kurangnyn konsistensi dalam memposting konten honya sebanyak 7
konten pada tnhun 2023 disebabkan oleh belum adanya Tegulasi
khusus dan PT KAI Pusat terkait pengelolaan media sosial serto
belum terbentuknya tim yang matang untuk  menangani dkin
Instagrum (sahabatenom. nomun pada pertengahan 2024 kembali
disktifkan dengan menggunakan strategi komunikasi yang berbeda
dan didukung oleh Gm yoang telah terhentuk, sehingon berhosil
membuat  postingan  lebih  dam 1000 konten, schingga  bisa
menyetarnkan jumlah postingan dengan akun destagram milik daop

lain.

No, | Akun Instagram Jumlah Jumlah Fostingan
Pengikut
l. | t@cirebonspoor 703 175
Milik daop 3
2. | {winfospoord 2508 279
Milik daop 4
i. | (@spoorsongo.ad 4546 214




| | Milik daop 9

Tabel 1.1 : Akun Instagram Milik Daop Lain
{Sumber : Olahan Pribadi)

Akun Instagram vang dikelola oleh Humas PT KAl Daop 6

menjadi sumber informasi yang penting bagi pelanggan, dengan
jumlah pengikut vang mencapai lebih dari 2000 folfowers dan tinglat
interaksi yang terus menimgkat. Melalul akun ini. pelanggan dapat
memperoleh informasi real-time mengenal jadwal penalanan, promo
tiket, kebijakan lgyanan oleh PT KAL Selain.itu, fitur seperti reefs,
cerita, dan postingan digunokan untuk meningkatkan keterlibatan
pelanggan don membernkan respons cepal terhadap pertanyaan

miereka.

Bardasarkan jenis konten

Pangikut

Gambar 1.3 : Husil Interaksi Audiens
(Sumber: Akun Instagram (@ sahabatenam)
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Gambar 1.4 : Peningkatan Jumlah Pengguna
Instagram di Indonesia
(Sumber : upgraded. id)



Dengan meningkatnya jumlah pengouna Instagram di Indonesia vang
mencapai lebih dari 91 juta orang per Januar 2025 berdasarkan data
dan wpgraded.id, kehadiran alun (@sahabatenam menjadi semakin
strategis dalam memperkuat komunikasi antara PT KAI daop 6 dan
masyarzkat. Konsistens] dalam menyebarkan konten di media sosial
dapat meningkatkan reputasi perusshaan dengan membangun citra

vang kuat (N. Leli et al. 2023},
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Gambar 1.5 : Peningkatan Jumloh Penononton Instagrum
{wsahabatenam
{ Sumber : Akun Instagram i snhiabatenam)

Kelika perusahaan secarn rutin membagikan informasi yang menarik,
audiens akan lebih mudah mengenali serta mengingat frand tersebut.
Interaksi vang terus-menerus dengan pelanpgan mefalui konten dan
respons cepat dapat meningkatkan kepercayaan dan loyvalitas mereka.
Konsistensi juga membantu meningkatkan algoritma keterlihatan di
platferm digital, sehingpa jangkauan dan emgagement perusahaan
semakin luas.

Dengan reputasi dan citra yang terus tumbuh, perusahaan dopat

memperoleh lebih banyak pelanggan baru serta mempertahankan



pelangpan lama (Sulistyowati, E. & Novianti, R., 2024). Berdasarkan
pemaparan latar belakang dan uraian tersebut, peneliti mengambil
judul “Strategi Komunikasi Humas Unit PT KAl Daop 6 Yogyakarta
dalam Pengelolaan Media Sosial Instagram (@ sahabatensm™.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan pemaparan lstar belakang tersebut, penelit
memilih fokus penelitian sustu masalah berupa “Bagaimana Strategi
Komunikasi Homas Unit PT KAl Dﬂp ﬁ ‘Iu-g}'nknrm dalam
PEHEWMHWHW o

1.3 Tujusn Penelitian

Berdasarkan pemaparan rumusan masalah yang sudah
dijelaskan, penelifi ingin mengetahui Emmﬁwmﬂ
LUnit PT KAT Daop 6 Yogyakarts dalam Pengelolaan Medin Sosial
Instagram (@ sahabatenam,

1.4 Manfaat Penelltlan

A. Manfaat Secara Teoritis
Penelitian ini dapat memperbanyak literatur ferkait
strategi komunikasi dalam pengelolaan media sosial. Hasil
penelitian ini juga dapat dimanfaatkan menjadi referensi
terhadap studi-studi mendatang.
B. Munfaat Secara Praktis
a. Bagi Peneliti
Penelitian ini dapat menambah wawasan serta ilmu yang
mendalam terhadap strategi komunikasi dalam pengelolazn

media sosial dalam penyampaian informasi, sehingga dapat
digunakan sebagai pedoman dalam dumia kerja.

b. Bagl Perusahaan
Hasil peneliian mi diharapkan dapat membantu dan
menjadi bahan evaluasi perusahaan untuk lebih baik



kedepannya serta untuk memingkatkan kualitas dalam
pengelolaan media sosial,

1.5 Slistematika BAB

Penelitian ini disusun ke dalam tiga bab utama vang saling
berkaitan dan saling melengkapi. Setiap bab memiliki peran penting
dalam mem]mugun keseluruhan pem'm]msm Adapun  uratan

BAB IV: Menyajikan pemaparan mendalam mengenai hasil yang
diperoleh selama proses: penelition. Dalam bab ini. peneliti
menguraikan deskripsi objek. mengemukakan temuan penelitian,
serta melakukan pembahasan untuk mengaitkan hasil tersebut
dengan teori yang digunakan.



BAB V: Memuat mngkuman hasil penelitian dalam bentuk
sebagai upaya pengembangan studi di masa mendatang.
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