FENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Transportasi massal, khususnya Ia:rnnan Commuter Line, memegang peranan
penting  dalam menrlul:ung mobilitas rgm seiring dengan meningkatnya
kebutuhan terhadap transportasi yang ¢epat, nyaman, dan-aman, pelayanan Customer
Service me:l't]ﬂdl .piﬁgk lfruiem ﬂ#ﬁtﬂ. ‘menciptakan kepussan dan kenyamanan

pengguna jasa m dan Miﬂlﬁ]. Customer Sﬂvaﬂmgul salah sty

pclay‘amﬁ Stasiun Yogyakarta berpe urt iteraksi dengan
penumpang. terutama pada mass angkutan Lebaran. iﬂ.’ﬂ“m muupa.’mn periode

dengan hﬂnlwhnﬂe penumpang sangat tinggi.

a.

mantiplahu.w tersendin. Huknn hanyn soal kapasitas, I:Elﬂplm_wllai

persoalan di lapangan, keterbatasan sumber daya, interaksi dengan pnmn:upm%'bqngm

karakter, wtmmﬁhu, serta harapan masyarakat terhadap pEJa:.-ana.n yang infarmatif.

ramahq.i'ﬁ: solutif, Dalam situasi seperti ini, keberadaan “ustomier Service Mobile di
Slasmn'!‘hggm]mrtn bertugas memben petunjuk teknis dan menangan; 'kelp#lm Lapi juga
bﬂpﬂra.uﬂhgﬂ.l p:nupm;umna nmuﬁmmal penumpmgdxh:p&!:e

sebugai semn M M-ﬁmu yang mmﬂ: perusakaan untuk
memenuhi kebutuhan dan harapan pengguna. hl} .H mencakup berbagai aspek

pelayanan yang ditujukan untuk me

1 nan pengguna sejak sebelum
penumpang melakukan pEI]ﬂiﬂnﬂIL. selamu hmgga 3c|eﬁ iﬁqaimn&. Menurut Kotler
dan Keller (20016), Customer Service yang efekiif bertujuan untuk menciptakan
kepuasan pelanggan melahsi komunikasi yang jelas. responsif terhadop keluhan, serta
pemecahan masalah yang efisien.

Customer Service yang efektif tidak hanya berfungsi sebagai penghubung antara
perusshaan dan pelanggan, tetapi juga sebagai representasi citra perusahaan di mata
publik. dalam situssi yang padal dan penuh tontangan seperti saat libur lebaran,



komunikasi yang diterapkan oleh Custemer Service Mobile menjadi sangat penting, Hal
ini mencakup cara penyampaian informasi, penanganan kelvhan, serta interaksi
langsung dengan penumpang, dengan adanya komunikasi yang baik, diharapkan dapat
mengurangi potensi konflik. meningkatkan kepussan penumpang, dan menciptakan
pengalaman perjalanan vang positif,
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Crambar |
Stasiun Yogyakarta menjadi stasiun dengan volume penumpang fertinggi-selama
d  inasa Anglatan Libir Lisharan 2025 '
sumber : instagram (@ Commuterline

Cuuyronier Service Mobile hadir untuk membantu dalim serangkain aktivitas
vang dilskukan untuk memenub: kebutihan don keingmen: pelangoon baik secara
langsung maupun tidak langsung, dengan twjusn untuk menciptaksn peagalaman vang
positif yang dapat meningkatkan kepussan pelangpan, Custamer Service hdak hanya
memberi pﬂm namin haros . mampu. memahami dan beradaptasi  dengan
karnkteristik masyarakat yang berbeda-beéds agur komunikasi berjalan efektif dan
cfisien, menurut Setiawan (2048} Cuxiomes Servive homs mampu untuk mengelola
emosi dan memberikan solusi yang dipat memusskan pelanpgan, senontinsa menjaga
citra baik perusahasn di mata masyarakat, karena itu. Customer Service bukan hanya
berfungsi sebagai pemben informasi namun sebagai cerminan dan identitas dan nilai
dari perusahaan.

Dalom layanan Commuter Line khususnya selama masa lebaran, aspek
komumkasi interpersonal memainkan peran vital dalam  menjembatan  potensi

ketegangan, kepadutan. bahkan konflik yang muncul, seperti diungkapkon Sendjaja



{2018}, komunikasi interpersonal tidak hanya sebatas pertukaran pesan verbal, tetapi
juga sarat makna hubungan, ekspresi emosi, empati, hingga pengelolzsan pesan
nonverbal yang esensial. Melalui komunikasi yang humanis, empatik, serta dialogis.
petugas  Customer Service mampu  meningkatkan  kenyamanan, memperkuat
kepercayaan, dan menciptakon situasi pelayanan yang kondusif meski berada dalam
tekanan tinggi.

Custamer Service Mubile di Stasiun Yogyakarts memainkan peranan penting
untiuk menyedmkﬂn mfuumaijmg a.lgltlt,kln, ﬂpﬂqﬁ. wiktu kepada penumpang,
meningkatkan: hnmm Mﬂmmmmm wumnunmwnrenangkm
(Sari & Hllinm:l. 2021). Situasi ini menjadi tantangan hqlﬁm 'h.g pihak yang
herlmmjlml‘ unfuk menyediokan pelayanan mbﬂw contoh, selama
musim M lebarun 2025, populasi penumpang di stasitm ini bisa meningkat tajam.
Penumpang yang datang tidak hanya berasal dari Yogyakarts, tetapi jugn datang dani
berbagai Mhﬂmmpuun petugas Cestomer Service Mohile dﬂmhﬂmﬂcaﬂ
dengin penumpang dari berbagai latar belakang sangat penting, dalam menghadapi
berbagai mocam situasi, mulai duri menangani penumpang yang tidak Ethﬁ hingga
memhmhm informasi yang jelas dun skurat kepada penumpang. Iim:l yang
mungkim Kurang familior atau baru pertama kali dengan sistem tramsportasi di
Yug}rﬂkafh;. His B i

Memni. sermasalahar m Fne]m tertarik umtuk untuk menganalisis
komunikasi WM diterapkan  oleh f‘uxmur Service Mobile di Stasiun

Yogyakarta, Dﬁnga.n pemﬁ-elcaun kuafitatif, diha &Emukan elemen-elemen
kunci dari komunikasi yang Edjﬂup—, HIk waﬂﬂi Wﬁﬂ dengan baik maupun
yang masih perlu perbaikan. Penelitian ini skan fokus pﬂdﬂ bagaimana informasi
disampaikan, efektivitas saluran komunikasi yang digunakan.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang vang telah dijelaskan diatas. maka nimusan masalah
vang akan dibshas adalah bagaimana gaya komunikasi interpersonal yang dilakukan



oleh petugas Customer Service Mobile Commuter Line dalam pelayanan penumpang di
Stasiun Yogyakarta pada saat masa angkutan lebaran 20257,

L3 Tujuan Fenelitian
Penelitian ini bertujuan untuk menggali lebih dalam mengenai gaya komunikasi

interpersona! yang dilakukan oleh Customer Service Mobile Comper Line dalam

pelayanan penumpang di Stasiun Yogyakarta patla masa angkutan lebaran 2025, Dengan
pendekatan kualitatif, pepelitian i aken melibatkan wawancars mendalam dengan

petugas Custamer &pﬂmﬁsen’ld ngsung di lapangan, diliarpkan, hasil penelitian
ini dapat mcmhqihh mmm lebih baik mmgr.-:r.m pr.liﬁk kmnumku] yang
efektif dphmpuh)a.uﬂn pn% m;ﬂaamendas-i untuk puhiihn 1 masa mendatang.

1.4 thmwu:n

Etnqthmmi diharapkan dapat memberikan manfaat muhdnmrdun non
nhdeml:.‘,;;hm__; ars teori maupun prakiis, Secara teoritis, hasil penelitian int dapat
mzngembu@ﬁﬁm komunikasi, khususnya dalam konteks pelayanan publik, dengan
memmﬁp.hkﬁ wawasan  lentang  komunikasi  nterpersonal dalam m’anan
penumpang. Secara praktis. hasil penelitian mi berguna bagi Custumer Service Mobile
di Stnsm‘l’ugyﬂhmi untuk memahami lebih dalam mmmhﬂnhmqhn harapan
penumpang, dengan adanya rekomendasi yang dihasilkan hpmhﬁnn fni,._ﬂihnmpkan

plh.ﬂc stasmmnqm mmnuhﬁm kﬂhﬁ komunikasi dan’ muﬂﬂngga dapat

L.5 Sistematika Bah
Dalam penyusunan lapormn skripsi, peneliti menjabirkan dalam bentuk bab dan
masing-masing bagian akan menjabarkan ke dolam sub-bab agar memudahkan dalam
memahami isi dari laporan skripsi ini, isi dan bab-bab tersebuot meliputi:
1. BAB I Pendahuluan
Pada bab ini berisikan tentang latar belakang yang mendasari dari penelitian,

rumusan masalah. tujuan dari penelition, manfoat penelitian dan sistematika dari
laporan penelitian skripsi



2. BAB Il Landasan Teori
Di dalam bab ini akan menjabarkan teori yang berupa tinjsuan pustaka yang
mendasari pembahasan secara mendalam dengan berbagai macam definisi model

yang berkaitan langsung dengan fenomena yang diteliti
3. BAB [l Metode Penelitian

D-Ihhmnimdmbmhnmhm

ukmmmgannlmhﬂstnhd:p
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