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BAB I 

PENDAHULUAN 
 

1.1.  Latar Belakang 

      Perusahaaan yang maju sangat bergantung kepada seorang pemimpin, perilaku 

dari seorang pemimpin sangat mempengaruhi dari kinerja karyawannya berdasarkan 

tugas dan pelaksanaan dari setiap karyawannya untuk bertanggung jawab dengan 

tugasnya masing-masing, tujuan bersama yang ingin dicapai untuk kemajuan 

organisasi, mempunyai arah yang jelas untuk kedepannya. keberhasilan dari suatu 

organisasi berperan penting dari kualitas karyawannya berdasarkan standar 

operasioanal prosedur perusahaan, mampu menjalankan tugasnya dengan terencana, 

melaksankannya sesuai dengan perintah dan pengawasan dari suatu perusahaan. oleh 

sebab itu agar perusahaan tetap maju, maka hubungan harus terjaga antara pemimpin 

dan karyawan, hal yang penting untuk menjaga hubungan tetap baik dan menciptakan 

hubungan yang harmonis antara pemimpin dan karyawannya, agar terjaga hubungan 

baik antara pemimpin dan karyawannya maka perlu diperhatikan gaya kepemimpinan 

apa yang sesuai dengan karakter dan kepribadian dari pemimpin tersebut. 

    Gaya kepemimpinan diartikan suatu cara yang digunakan pemimpin dalam 

berinteraksi dengan bawahannya. gaya kepemimpinan mewakili filsafat, 

keterampilan, dan sikap pemimpin dalam berpolitik. gaya kepemimpinan merupakan 

pola tingkah laku yang dirancang untuk mengintegrasikan tujuan organisasi dengan 

tujuan individu untuk mencapai tujuan tertentu(Tjiptono 2006:161) dalam hal ini 

gaya kepemimpinan yang digunakan oleh seorang pemimpin terhadap bawahannya, 

menentukan bagaimana seorang pemimpin tersebut memberikan arahan dan perintah 

mengenai tugas dan kewajibannya, sesuai dengan perintah dari seorang pemimpin, 

mempunyai tujuan yang jelas, untuk tercapainya keberhasilan suatu perusahaan, cara 

pemimpin beperilaku mempengaruhi terhadap karakter karyawannya, memberi 

contoh yang baik dan tegas kepada karyawannya. 
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     Pemimpin memberikan pengaruh terhadap bawahannya bisa dilihat dari gaya 

kepemimpinan yang digunakan oleh kasubur customer care yaitu perilaku atau cara 

yang dipilh, dipergunakan oleh pemimpin dalam mempengaruhi pikiran, perasaan, 

sikap dan perilaku para anggota organisasi bawahannya. dari penjelasan diatas 

bahwasanya gaya kepemimpinan bersumber dari sifat dan kepribadian dari individu 

itu sendiri, cara ia berperilaku terhadap karyawannya, cara ia berbicara 

menyampaikan pendapatnya secara langsung beinteraksi dengan karyawannya, 

menunjukkan sikap bahwa ia adalah seorang pemimpin disuatu perusahaan. gaya 

kepemimpinan antara lain ialah cara pemimpin untuk memberikan pengaruh terhadap 

karyawannya untuk bertanggung jawab dengan tugasnya masing-masing, pemimpin 

tersebut langsung memberikan arah yang jelas untuk memberikan tugas kepada 

karyawannya untuk tidak salah dalam mengambil suatu keputusan (Nawawi, 

2003:115) 

      Gaya kepemimpinan berpengaruh juga terhadap cara komunikasi dari seorang 

pemimpin kepada bawahannya,tergantung pada sifat dan kepribadian dari seorang 

pemimpin, gaya kepemimpinan yang bersifat tegas, tapi tidak kaku. pemimpin yang 

bisa menyeleraskan hubungan yang baik antara karyawannya jadi bawahannya tidak 

merasa takut ataupun kaku terhadap pimpinannya, dan tujuan dari organisasi bisa 

tercapai, gaya komunikasi digunakan oleh pemimpin yaitu bisa menyeleraskan 

hubungan kerja sama antara pimpinan dan karyawannya, untuk mencapai tujuan 

bersama dan kemajuan dari organisasi 

      Kepemimpinan dari seorang pemimpin yaitu kasubur customer care, perilaku atau 

kepribadian dari seorang pemimpin yang bisa mempengaruhi orang lain dan 

mengarahkan karyawannya untuk mengikuti dari apa yang ia perintahkan. dan cara 

untuk menyampaikan pesan tersebut, menggunakan cara yang efektif agar penerima 

pesan, mengerti dengan apa yang dijelakan oleh si pembawa pesan. seorang 

pemimpin pasti sudah mengetahui keadaan organisasi perusahaan yang di tugaskan 

padanya, jadi ia sangat memahami situasi dan keadaan organisasi perusahaan tersebut 

dan ia bisa menyesuaiakan dengan gaya kepemimpinan yang pemimpin miliki agar 

bisa menyeleraskan hubungan baik antara pemimpin dan karyawannya. 
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      Kepemimpinan dari suatu perusahaan sangat berperan penting di lingkup 

organisasi maupun kelompok, untuk mencapai tujuan bersama, setiap karyawan 

customer service diwajibkan bisa bekerja sama, mengikuti arahan dari pemimpin, 

menjalankan tugas berdasarkan ketentuan yang ditetapkan oleh perusahaan, sesuai 

dengan standar operasional prosuder dan tugas dan tangggung jawab dari customer 

service agar lingkup organisasi bisa berjalan dengan mengikuti pengendalian dari 

pemimpinnya. 

      Pemimpin yang bersifat fleksibel diwajibkan bisa mengarahkan bawahannya yaitu 

karyawan customer service untuk bertanggung jawab, menaati standar operasional 

prosedur dari perusahaan, pemimpin seharusnya bisa mendekatkan diri dengan 

karyawannya, untuk memberikan arah yang jelas, pencapaian tujuan  yang ingin 

dicapai, menumbuhkan komitmen yang jelas dari organisasi tersebut. dari pendekatan 

kepada karyawan, pemimpin bisa menganalisa dan menilai peningkatan kinerja dari 

karyawannya untuk memperbaiki kinerja yang lebih baik dan bisa bertanggung jawab 

dengan tugasnya. 

      Perusahaan ini ialah yang bergerak dibidang jasa transportasi, seperti jasa 

angkutan Kereta Api yang melayani keberangkatan penumpang dari Stasiun pertama 

yaitu Stasiun Kertapati yang menuju tujuan keberangkatan seperti tujuan menuju ke 

Tanjung karang dan Lubuk linggau. Kereta Api terus menerus mengalami kemajuan 

seperti, memudahkan penumpang bahwasanya tidak harus lagi membeli tiket diloket 

tetapi setiap penumpang sudah bisa membeli tiket secara online dan bisa 

mengaksesnya menggunakan aplikasi seperti kai access, aplikasi kai acces 

memudahkan penumpang untuk tidak mencetak tiket/ scan barcode di mesin check in 

counter, bisa juga membeli tiket di aplikasi shoppe, buka lapak, dan sebagainya. 

Stasiun Kertapati pastinya selalu memberikan yang terbaik untuk penumpang, 

bahwasanya penumpang merupakan prioritas yang utama dalam melayani pelanggan. 

Adapun hal-hal yang menjadi alasan peneliti dalam pemilihan judul dan 

permasalahan ini, yaitu sebagai berikut:  
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1.1.1. Adanya komunikasi yang tidak seimbang antara Kepala Sub Urusan 

Customer Care dan karyawan Customer Service di Stasiun Kertapati 

     Istilah komunikasi dalam bahasa inggris communication, berasal dari bahasa latin 

communication dan bersumber dari kata communis yang berarti sama. sama disini 

maksudnya adalah sama makna. menyatakan bahwa komunikasi merupakan proses 

antara dua orang atau lebih untuk bertukar informasi antara satu dengan yang lainnya 

yang mana akan menimbulkan saling pengertian dan kesepahaman dengan demikian 

komunikasi itu adalah persamaan pendapat dan untuk kepentingan itu maka orang 

harus mempengaruhi orang lain terlebih dahulu, sebelum orang lain itu berpendapat, 

bersikap dan bertingkah laku seperti kita(Marhaeni,2009:37). komunikasi vertikal 

merupakan pengiriman dan penerimaan pesan diantara level sebuah hirarki kebawah 

dan keatas. 

     Adanya miss komunikasi yang terjadi antara kepala sub urusan customer care 

dengan karyawan customer service ditandai dengan adanya kebijakan baru tentang 

angkutan penumpang dari management perihal refund/pembatalan tiket penumpang, 

kebijakan lama perihal refund/pembatalan tiket biasanya 30 hari kembali secara tunai, 

45 hari kembali transfer dan kebijakan baru pembatalan untuk penumpang yang 

reaktif yaitu pengembalian 14 hari kedepan via transfer dan mengurangi kontak 

secara langsung antara penumpang dan petugas di Stasiun Kertapati, kebijakan baru 

ini lebih kesistem pengembalian dan waktu refund/pembatalan tiket saja yang 

mengalami perubahan 

Tabel I.I Kebutuhan Informasi Pelanggan 

Stasiun Kertapati – Divre III Palembang 

NO DETAIL INFO JUMLAH 

1 Posedur Penukaran Struk 18950 

2 Tarif Tiket Kereta Api Jarak Jauh 255 

3 Prosedur Perubahan Data Tiket/Reschedule 7.363 

4 Prosedur Pembatalan Tiket 8.326 
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5 Jadwal Kereta Api Jarak Jauh 426 

6 Prosedur Kehilangan Tiket 120 

7 Tarif Reduksi 580 

Total 36.020 

Sumber: arsip perusahaan, periode tahun 2019 

      Tabel diatas merupakan laporan kebutuhan informasi pelanggan periode tahun 

2019 yang menjadi miss komunikasi yang terjadi antara kepala sub urusan customer 

care dengan petugas customer service ialah cara berkomunikasi yang disampaikan 

oleh karyawan customer service perihal kebijakan baru sering tidak tersampaikan 

dengan pelanggan karena setiap pelanggan punya karakter dan kepribadian yang 

berbeda-beda, prosedur pembatalan tiket, hubungan dengan gaya kepemimpinan  

yang digunakan pemimpin berkaitan dengan komunikasi yang tidak seimbang antara 

kasubur customer care dengan petugas customer care ialah komunikasi yang terjalin 

antara atasan dan bawahan mengenai prosedur pembatalan tiket adanya miss 

komunikasi yang terjadi mengenai kebijakan baru yang disampaikan oleh kasubur 

customer care dengan karyawannya yaitu customer service Stasiun Kertapati. 

Tabel 1.2 Aturan Kebijakan baru Refund/Pembatalan tiket  

tentang angkutan penumpang dari management 

No  Kebijakan baru tentang angkutan penumpang dari management 

1 Aturan refund/pembatalan 

tiket  

Kebijakan yang lama  

biasanya 30 hari proses kembali secara 

tunai, 45 hari kembali secara transfer 

 

kebijakan yang baru  

pengembalian 14 hari kedepan secara 

transfer 

2 Penumpang yang tidak punya Perjalanan ditunda selama 30 menit sebelum 
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surat rapid test/ tidak bersedia 

untuk rapid test 

keberangkatan s.d menjelang keberangkatan 

refund secara tunai 100% 

 

 3 Penumpang kondisi hamil Tidak layak naik kereta, refund secara tunai 

pas hari keberangkatan secara tunai 100% 

Sumber: arsip perusahaan PT Kereta Api Indonesia 

1.1.2. Adanya pemberhentian kerja karyawan Customer Service secara tiba-

tiba tanpa adanya pemberhentian terlebih dahulu 

      Peran dari pemimpin dalam pengambilan keputusan terhadap karyawan yang 

dipindahkan, merupakan hak dan kewenangan dari seorang pemimpin, dan pemimpin 

di libatkan dalam hal perpindahan karyawan sesuai dengan prosuder rekomendasi 

perpindahan/mutasi karyawan customer service on station dan ini merupakan 

tanggung jawab dari seorang pemimpin dan yang pastinya sudah difikirkan 

sebelumnya untuk melalukan perpindahan karyawan customer service ke tujuan yang 

ditentukan, pengambilan keputusan dari perpindahan karyawan memberikan 

pembelajaran untuk karyawan customer service yang lain, agar lebih bertanggung 

jawab dengan tugasnya, bisa bekerja dengan tim dan sesuai dengan standar 

operasional prosedur dari perusahaan. bisa lebih meningkatkan kinerja dari 

sebelumnya ke yang lebih baik lagi. setiap karyawan customer service mempunyai 

tanggung jawab untuk melayani pelanggan 

No Penyebab yang mempengaruhi pemberhentian kerja karyawan customer service  

1 Penempatan profesi yang kosong ialah jika karyawan tersebut mendapatkan 

peningkatan profesi maka akan terjadi kekosongan di jabatan yang lama, yang 

pastinya perusahaan langsung mencari karyawan baru untuk tidak menyalahi 

dari standar operasional prosedur dari perusahaan, perpindahan karyawan 

bermaksud untuk penempatan profesi yang kosong yang diambil alih oleh 

karyawan baru. 

2 Sanksi, perpindahan dari karyawan customer service bisa terjadi dikarenakan 

misalnya penilaian dari pemimpin bahwasanya kinerja dari karyawan customer 
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service ini tidak sesuai dengan standar operasional prosedur dari perusahaan, 

seringnya datang kerja tidak tepat waktu dan tindakan yang merugikan 

karyawan customer service yang lainnya. seperti misalnya untuk menggantikan 

posisi atau dinasan saat karyawan yang dipindahkan tersebut datang kerjanya 

tidak tepat waktu, dengan tindakan dipindahkan ini karyawan tersebut bisa 

menilai dirinya untuk memperbaiki diri yang lebih baik lagi untuk bisa lebih 

bertanggung jawab terhadap tugas yang ditugaskan untuknya 

(Sumber: wawancara dengan kasubur pada tanggal 10 Mei 2020) 

 

    Dampaknya setelah terjadi pemindahan karyawan, ada dampak positif ialah 

pengalaman kerja yang lebih luas, jaringan luas atau rekan kerja yang luas, karyawan 

yang dipindahkan menemukan hal-hal yang baru dari tempat sebelumnya bekerja ke 

tempat saat ini bekerja. dampak negatif dari perpindahan karyawan customer service 

ialah isu loyalitas dari karyawan tersebut tanda tanya mengenai perpindahan 

karyawan, keamanan kerja disuatu perusahaan, dan isu kepercayaan merupakan hal 

yang terpenting, dan pemimpin lebih menekankan kepada karyawannya untuk bekerja 

lebih baik lagi bukan malah sebaliknya. setiap bulan pemimpin menilai dari kinerja 

setiap customer service on station. 

Tabel 1.3 

Pelanggaran yang dilakukan petugas Customer Service 

No  
Pelanggaran-pelanggaran yang dilakukan            

 oleh karyawan customer service on station 

1 Seringnya datang kerja tidak tepat waktu 

2 Saat dinas merugikan karyawan customer service yang lain 

3 Sering tidak memakai name tag saat berdinas 

4 Sering keluar pergi dari ruang layanan pelanggan 

5 Tidak cepat tepat dalam melaksanakan tugas pelayanan 

6 Tidak terampil dalam bidang tugasnya 

    Sumber: arsip perusahaan PT Kereta Api Indonesia 
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   Berdasarkan pada ketentuan undang-undang ketenagakerjaan terkait perpindahan/ 

mutasi kerja yang dijelaskan secara rinci dalam Pasal 32 Undang-Undang Nomor 13 

Tahun 2003 tentang ketenagakerjaan 

isinya terkait sebagai berikut: 

1. Penempatan tenaga kerja atau karyawan harus dilaksanakan berdasarkan asas 

terbuka, bebas, obyektif, secara adil, dan setara tanpa adanya diskriminasi 

2. Penempatan tenaga kerja atau karyawan harus diarahkan untuk menempatkan 

karyawan pada jabatan yang tepat, yaitu sesuai dengan keahlian, 

keterampilan, bakat, minat. serta sesuai dengan kemampuaan dengan 

memperhatikan harkat, martabat, hak asasi, dan perlindungan hukum. 

3. Selain itu penempatan kerja atau karyawan harus dilaksanakan dengan 

memperhatikan pemerataan kesempatan kerja, dan juga memperhatikan 

penyediaan tenaga kerja sesuai dengan kebutuhan program nasional dan 

daerah. Ketentuan lainnya terdapat dalam pasal 35 UU Ketenagakerjaan yaitu 

pelaksana penempatam tenaga kerja atau karyawan wajib memberikan 

perlindungan yang mencakup kesejahteraan, keselamatan, serta kesehatan 

baik mental maupun fisik karyawan 

      Sejak pertama kali perusahaan sudah menegaskan untuk penerimaan karyawan 

baru untuk bersedia ditempatkan kerja sesuai dengan posisi yang dibutuhkan 

lokasinya dimana saja, sehingga karyawan sangat dituntut untuk bersikap profesional 

untuk perpindahan kerja ditempatkan dilokasi dimana saja, ini juga nilai tambah jika 

karyawan tersebut tidak menolak untuk perpindahan/mutasi kerja, ini bisa 

membuktikan bahwa karyawan tersebut bisa bersikap profesional karena tidak 

menolak untuk pepindahan/mutasi kerja. 
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1.2.  Rumusan Masalah 

    Berdasarkan  latar belakang diatas maka yang menjadi permasalahan dalam 

penelitian ini bagaimana kualitas gaya kepemimpinan kasubur customer care PT 

Kereta Api Indonesia Divisi Regional III Palembang 

1.3. Tujuan Penelitian 

     Adapun tujuan dari penelelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana kualitas 

gaya kepemimpinan kasubur customer care PT Kereta Api Indonesia Divisi Regional 

III Palembang 

1.4. Manfaat Penelitian 

     Manfaat dari penelitian yang dilakukan terhadap permasalahan diatas adalah : 

      1.4.1. Manfaat Teoritis 

        Hasil penelitian ini diharapkan mampu memberikan manfaat yang berguna bagi 

dunia pendidikan khususnya mahasiswa jurusan Ilmu komunikasi konsentrasi 

Hubungan Masyarakat serta dapat dijadikan referensi dan masukan bagi 

perkembangan Ilmu komunikasi terutama kosentrasi Hubungan masyarakat tentang 

kualitas gaya kepemimpinan kasubur customer care PT Kereta Api Indonesia Divisi 

Regional III Palembang. 

      1.4.2. Manfaat Praktis 

         Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat praktis berupa 

pengetahuan informasi yang bisa dijadikan acuan penelitian untuk kepentingan 

perbaikan atau evaluasi dan peningkatan dari kualitas gaya kepemimpinan kasubur 

customer care guna memperoleh hasil yang ingin dicapai oleh perusahaan. 
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