
BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang 

 

Kota-kota besar yang ada di Indonesia saat ini telah banyak terjadi perubahan dan 

kemajuan baik dalam bidang politik, sosial budaya, ekonomi, maupun transportasi yang juga 

berdampak pada perubahan manusia. Seperti yang terlihat bahwa setiap masyarakat selalu 

mengalami perubahan-perubahan yang pada awalnya masyarakat masih tradisional berubah 

menjadi lebih modern, hal ini disebabkan oleh adanya pembangunan dan perkembangan 

transportasi. Transportasi merupakan suatu hal yang penting di dalam kehidupan masyarakat. 

Transportasi menjadi penting karena dengan adanya sarana transportasi masyarakat menjadi lebih 

mudah dalam melakukan aktivitas sehari-hari (Sianipar, 2019). 

Oleh karena itu transportasi telah menjadi kebutuhan primer bagi setiap orang. Adapun 

sebagaimana peran pemerintah dalam mengupayakan angkutan umum diatur dalam UU No.22 

Tahun 2009. Dalam era modern ini, pelayanan publik bukan hanya tentang menyediakan layanan, 

tetapi juga tentang bagaimana mengkomunikasikan manfaat dan nilai dari layanan tersebut kepada 

masyarakat. Pelayanan publik adalah aspek penting dalam menjaga kepuasan dan kepercayaan 

masyarakat terhadap pemerintah dan institusi publik (PRADAN, 2018). 

Salah satu tantangan dalam pelayanan publik adalah bagaimana mengkomunikasikan 

layanan yang ada kepada masyarakat agar mereka tertarik dan termotivasi untuk 

menggunakannya. Perkembangan transportasi yang dulunya sederhana seperti sepeda, becak dan 

lain-lain telah berubah menjadi transportasi yang lebiih maju dan modern, dimana fasilitas sarana 

dan prasarana transportasi tersebut semakin canggih baik itu transportasi darat, laut, dan udara. 

Berdasarkan uraian di atasimaka transportasi adalah salah satu hal yang penting dalam 

 



kehidupan masyarakat dimana tingkat mobilitas masyarakat kota lebih tinggi sehingga masyarakat 

kota tentunya membutuhkan transportasi yang jauh lebih efsien. Salah satu contoh layanan publik 

yang memiliki potensi besar untuk meningkatkan mobilitas dan kenyamanan masyarakat 

perkotaan adalah Light Rail Transit (LRT). LRT bukan hanya sekadar moda transportasi, tetapi 

juga sebuah solusi berkelanjutan untuk mengatasi masalah kemacetan, mengurangi polusi udara, 

dan mempercepat konektivitas dalam kota (Kusuma, 2021). 

Pelayanan publik adalah aspek penting dalam menjaga kepuasan dan kepercayaan 

masyarakat terhadap pemerintah dan institusi publik. Salah satu tantangan dalam pelayanan publik 

adalah bagaimana mengkomunikasikan layanan yang ada kepada masyarakat agar mereka tertarik 

dan termotivasi untuk menggunakannya. Penting bagi pemerintah dan institusi terkait untuk 

memahami bahwa kesuksesan pengenalan layanan LRT tidak hanya bergantung pada infrastruktur 

fisik semata. 

Komunikasi yang efektif adalah kunci untuk membawa masyarakat memahami manfaat dan 

keunggulan yang ditawarkan oleh LRT. Banyak masyarakat dalam pelayanan publik merupakan 

fondasi penting dalam membangun hubungan yang positif antara pemerintah atau lembaga 

pelayanan dengan masyarakat. Dengan mengimplementasikan strategi-strategi yang telah 

disebutkan di atas, pelayanan publik dapat lebih responsif, transparan, dan mampu memenuhi 

kebutuhan serta harapan masyarakat secara lebih baik (Subagya, 2022). 

Komunikasi yang baik dapat membantu memperkenalkan LRT sebagai alternatif 

transportasi yang efisien dan nyaman. Masyarakat mungkin memiliki pertanyaan atau 

kekhawatiran terkait penggunaan LRT, seperti biaya, jadwal, dan keamanan. Komunikasi yang 

jelas dan akurat dapat membantu menghapus ketidakpastian ini. Fungsi utama pemerintah adalah 

memberikan pelayanan, menyelenggarakan pembangunan dan menyelenggarakan pemerintahan 

 



untuk mengatur dan mengurus masyarakatnya, dengan menciptakan ketentraman dan ketertiban 

yang mengayomi dan mensejahterakan masyarakatnya. 

Penyelenggaraan pelayanan publik memiliki aspek dimensional, oleh karena itu dalam 

pembahasan dan menerapkan strategi pelaksanaannya tidak dapat hanya didasarkan pada satu 

aspek saja, misalnya hanya aspek ekonomi atau aspek politik. Pendekatannya harus terintegrasi 

melingkupi aspek lainnya, seperti aspek sosial budaya, kondisi geografis dan aspek 

hukum/peraturan perundang-undangan. Pelayananpublik mencakup penyelenggaraan public good 

dan public regulation. Public Good, berkaitan dengan penyediaan infrastruktur, barang dan jasa, 

termasuk pelayanan dasar atau inti (core public services) yang menjadi tugas dan fungsi utama 

pemerintah pusat/ pemerintah daerah (Pambudi, 2020). 

Perlu diketahui bahwa public regulation berkaitan dengan pembentukan peraturan 

perundang-undangann dan kebijakan dalam kerangka menciptakan ketentraman dan ketertiban. 

Menurut Undangundang No. 25 Tahun 2009 Pasal 1 yang dimaksud dengan Pelayanan publik 

adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai 

dengan peraturan perundang- undangan bagi setiap warga negara dan penduduk atas barang, jasa, 

dan/atau pelayanan administratif yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan public (Edi, 

2020). 

Dalam kaitannya dengan pelayanan publik, komunikasi menduduki peranan yang sangat 

penting dan strategis, karena semua bentuk pelayanan publik memerlukan komunikasi, baik 

pelayanan dalam bentuk barang maupun pelayanan jasa. Kemampuan menjalin komunikasi yang 

baik dalam proses pelayanan publik tentu saja akan dapat meningkatkan kualitas pelayanan publik 

itu sendiri. Sebaliknya, ketidakmampuan membangun komunikasi yang baik dalam proses 

pelayanan publik dapat mengakibatkan terjadinya bentuk pelayanan publik yang buruk. 

 



Memang sampai saat ini gambaran buruk pelayanan publik tersebut masih melekat pada 

sistem pelayanan publik yang ada, dan gambaran buruk yang paling mudah dirasakan adalah 

kegagalan atau keengganan perangkat untuk membangun korespondensi yang baik dengan 

masyarakat setempat/ publik yang harus dilayani. Korespondensi bantuan masyarakat tidak boleh 

hanya dilakukan dengan sungguh- sungguh selama masa kerja saja, tetapi harus dilakukan secara 

terus-menerus bersamaan dengan kegiatan bantuan masyarakat itu sendiri. Korespondensi 

bantuan publik yang dibuat secara menyeluruh harus memiliki aspek yang berbeda, tidak hanya 

kemampuan komunikator untuk menyampaikan pesan bantuan terbuka, tetapi lebih dari itu adalah 

sarana yang dapat digunakan semua komponen atau elemen dalam korespondensi manajemen 

siang bolong. seperti yang diharapkan. Selain semboyan, namun tentunya sebuah kenyataan yang 

harus diakui, secara nyata. Sehingga dengan adanya korespondensi secara terbuka memberikan 

manfaat bukan sekedar cara berbicara atau “simbolisme”. Namun, agar semua pelayanan publik 

menjadi sama atau lebih berkualitas dari era-era sebelumnya, maka harus mampu memenuhi 

tuntutan masyarakat dan zaman. (Arminda, 2020). 

Dalam konteiks peilayanan publik, yang be irtindak seibagai komunikator adalah seiluruh 

aparatur dalam organisasi pe ilayanan publik. Peilayanan publik adalah ke igiatan atau rangkaian 

keigiatan dalam rangka peimeinuhan keibutuhan peilayanan seisuai deingan peiraturan 

peirundangundangan bagi seitiap warga neigara dan peinduduk atas barang, jasa,dan/atau peilayanan 

administratif yang dise idiakan ole ih peinyeileinggara pe ilayanan publik.Seilama ini, aparatur dalam 

organisasi publik leibih banyak be irtindak seibagai pangreih praja. Pangreih praja, me inurut Rudini, 

adalah orang yang beirtugas me imimpin rakyat teitapi deingan keikuasaan beilaka. Peilayanan publik 

seibagai bagian dari keihidupan komunikasi me ineimukan urgeinsinya untuk me imbangun eitika di 

dalamnya (PRADAN, 2018). 

 



Peilayanan publik dan ruang publik bukan se ikadar teimpat-teimpat nyata yang dike itahui oleih 

orang awam, teitapi juga meirupakan substansi deingan aspeik-aspeik yang  luas. Budaya, cara hidup, 

inteiraksi, dan lanskap politik lainnya adalah contohnya. Saat ini, masalah meimbaca deingan teiliti 

komponein-komponein koreispondeinsi, khususnya        moral koreispondeinsi me irupakan hal yang 

vital dan peinting. Moral koreispondeinsi seinantiasa dihadapkan pada peirsoalan yang campur aduk 

antara peiluang artikulasi dan keiwajiban teirkait bantuan publik. 

Di satu sisi, neigara diharapkan me ilakukan inteirveinsi seicara modeirat untuk meimastikan 

keibeibasan beireikspreisi dalam te ika-teiki ini (baca; keibeibasan peirs), kareina hanya deingan cara inilah 

otoritas publik meinunjukkan keiseiriusan meireika dalam meimpeirtahankan nilai-nilai deimokrasi. 

Keimudian lagi, neigara beirkeiwajiban untuk meimastikan publik leibih beinar daripada salah untuk 

meinangani data, teirmasuk meilindungi orang-orang yang leimah dari kontrol atau jarak yang 

meinimbulkan keikeiliruan atau keibingungan kareina eilaborasi data yang tidak dapat dipeircaya. 

Beirdasarkan peirnyataan di atas, bahwa faktor komunikasi sangat be irpeiran dalam 

peiningkatan kualitas pe ilayanan publik. Oleih kareinanya, faktor komunikasi harusmeinjadi 

peirhatian seirius bagi organisasi pe ilayanan publik. Keigagalan dalam meimbangun komunikasi 

peilayanan publik dapat me ingakibatkan teirganggunya atau teirsumbatnya aliran informasi 

peilayanan publik, dan deingan deimikian teintu saja akan meimpeingaruhi kualitas peilayanan publik. 

Reindahnya kualitas peilayanan publik akan beirdampak pada makin reindahnya keipeircayaan 

publik/ warga neigara keipada peinyeileinggara peilayanan publik. 

1.2. Identifikasi Masalah 

Masalah komu inikasi peilayanan puiblik dalam me impeirsuiasi minat masyarakat uintu ik 

meingguinakan LRT (Light Rail Transit) bisa meilibatkan beibeirapa aspeik yang me imeingaruihi 

eifeiktivitas kampanyei atau i uipaya peirsuiasi. Beibeirapa masalah yang muingkin teirjadi adalah: 

 



1. Kuirang taui- nya pihak LRT faktor-faktor yang meimpeingaruii minat masyarakat 

uintu ik meinguinakan transportasi LRT 

2. Peirsaingan modei transportasi lain leibih nyaman dan praktis 

1.3. Rumusaan Masalah 

Dari uiraian latar be ilakang di atas maka pe ineilitian meingambil dan me ineintu ikan masalah 

pokok yang akan di bahas yaitu i Bagaimana komu inikasi peilayanan pu iblik dalam peirsuiasi minat 

masyarakat u intu ik meinggu inakan LRT. 

1.4. Tujuan Penelitian 

Beirdasarkan peiru imuisan masalah di atas , tuijuian peineilitian ini adalah:Uintu ik meingeitahuii 

bagaimana komu inikasi peilayanan puiblik dalam peirsuiasi minat masyarakat untuk menggunakan 

LRT. 

1.5. Manfaat Penelitian 

Dalam peineilitian ini di harapkan meindapatkan manfaat baik uintuik peinuilis instansi yang 

teirkait dan bagi para peimbaca, Adapuin manfaat yang akan di dapat antara lain : 

A. Manfaat teioritis 

1. Partisipasi dalam pengembangan teori tentang komunikasi pelayanan publik 

2. Meiningkatkan peimahaman teioritis teintang komu inikasi peilayanan puiblik dalam  

meiningkatkan meitodei cara meimpeirsuiasi 

3. Meiningkatkan peimahaman teioritis teintang strateigi minat masyarakat teirhadap  

transportasi 

B. Manfaat praktis peingeilola LRT (Light Rail Transit) Paleimbang 

 

1. Meimbantui pimpinan LRT (Light Rail Transit) Pale imbang meiningkatkan gaya 

tarik uintu ik masyarakat meimakai transportasi uimuim yaitui LRT 

 



2. Meimbeirikan informasi yang beirmanfaat keipada peingeilola LRT (Light Rail 

Transit) Paleimbang u intu ik meiningkatkan peilayanan dan meinjaga citra positif di 

mata masyarakat 

3. Meimbeirikan reikomeindasi strateigi uintu ik meingajak , meimbu ijuik masyarakat 

meinguinakan LRT (Light Rail Transit) Pale imbang meincapai tu ijuian peingeilolaan 

nya 

C. Manfaat praktis u intu ik masyarakat 

 

1. Peiningkatan keiteireilibatan masyarakat dalam meimakai transportasi LRT (Light Rail 

Transit) Paleimbang meilaluii komuinikasi peilayanan yang baik. 

2. Meimbeirikan informasi yang be irmanfaat bagi masyarakat u intu ik me ingguinakan LRT 

(Light Rail Transit) Pale imbang dan meindapatkan peilayanan yang leibih baik. 

3. Meiningkatkan keiteirbuikaan dan transparansi peingeilolaan LRT (Light Rail Transit) 

Paleimbang keipada masyarakat meilaluii beirkomuinikasi deingan masyarakat se icara vaik 

dan hal yang meinarik. 

1.6. Ruang Lingkup Penelitian 

Agar peineilitian ini tidak me inyimpang dari pokok dan tu ijuian peineilitian yang ingin di 

bahas, maka peineilitian dan hanya me imbahas meingeinaai teintang komu inikasi peilayanan puiblik 

dalam meimpeiruiasi minat masyarakat uintu ik meinggu inakan LRT. 

 

 


