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BAB III 

PENYAJIAN DATA 

A. Deskripsi Subyek, Obyek dan Lokasi Penelitian 

1. Profil Lokasi Penelitian 

a. Tentang Telkomsel Loop Station Surabaya 

Telkomsel meluncurkan LOOP, brand untuk segmen youth, yang 

hadir dengan berbagai penawaran produk yang lebih menarik dan atraktif 

lewat paket Internet, layanan SmauLoop, konten digital LangitMusik, 

serta website loop.co.id. Kehadiran LOOP melengkapi tiga brand 

unggulan Telkomsel lainnya yaitu kartuHalo, simPATI dan Kartu As. 

LOOP merupakan sebuah brand yang diluncurkan oleh pihak Telkomsel 

pada tanggal 9 Maret 2014 yang lalu.1 brand LOOP tergolong sebagai 

sebuah brand yang baru. Dibandingkan brand kompetitor yang telah 

terlebih dahulu beredar dipasaran, seperti XL ysng sudah sejak tahun 

2008 yang melirik kalangan pasar anak muda dengan tarif promosi 

termurah. 

Direktur Marketing Telkomsel Alistair Johnston mengatakan 

"LOOP merupakan brand terbaru yang khusus kami hadirkan untuk 

segmen youth, khususnya di usia 12-19 tahun. Kami meyakini segmen ini 

memiliki potensi pasar yang sangat besar dengan kebutuhan dan perilaku 

berkomunikasi yang unik. Oleh karena itu segala bentuk penawaran yang 

                                                           
1 Official Telkomsel, “Telkomsel Hadirkan Brand ‘LOOP’ Untuk Segmen Youth”, diakses dari 

http://www.telkomsel.com/about/news/1068-Telkomsel-Hadirkan-Brand----LOOP----Untuk-

Segmen-Youth, pada tanggal 24 Mei 2017 pukul 15.12 

http://www.telkomsel.com/about/news/1068-Telkomsel-Hadirkan-Brand----LOOP----Untuk-Segmen-Youth
http://www.telkomsel.com/about/news/1068-Telkomsel-Hadirkan-Brand----LOOP----Untuk-Segmen-Youth
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kami berikan, baik dalam layanan dan desain yang ditampilkan, betul-

betul disesuaikan dengan selera segmen youth."2 

Jika didaerah luar Jawa Telkomsel relatif dapat menguasai pasar 

kalangan anak muda dengan cukup mudah karena Telkomsel unggul 

dalam hal jaringan, namun didaerah pulau Jawa yang memiliki potensi 

pasaran menggiurkan justru Telkomsel harus bekerja cukup keras. 

Misalnya disegmen kalangan para pelajar, dimana produk kompetitor 

cukup berakar kuat. 

Disisi lain, Telkomsel juga menghadapi tantangan dikarenakan 

selama ini Telkomsel cukup dikenal memiliki kesan sebagai provider 

yang cukup mahal, hanya dimiliki oleh kalangan menengah ke atas, dan 

tentu saja berujung pada anggapan hanya dimiliki kalangan orang – 

orang dewasa dan tua saja. 

Untuk mempertegas keseriusan Telkomsel dalam mendekatkan diri 

kepada anak muda, Telkomsel mengusung konsep inovatif melalui kantor 

pelayananya yang diberi nama LOOP Station. Selain berfungsi sebagai 

kantor pelayanan, LOOP Station yang didirikan pertama kali di Kota 

Bandung disusul kota lainnya seperti Yogyakarta dan Surabaya 

merupakan tempat hangout bagi pelanggan youth dalam berkumpul 

menyalurkan hobby, berekspresi secara positif dan mencoba berbagai 

layanan digital terkini.3 

                                                           
2 Ibid.  
3 Official Telkomsel, diakses dari http://www.telkomsel.com/about/news/ pada tanggal 24 Mei 

2017 pukul 15.24 

http://www.telkomsel.com/about/news/
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Telkomsel LOOP Station merupakan sebuah wadah berekspresi 

sekaligus sebagai tempat pelayanan bagi pelanggan Telkomsel khususnya 

dan kalangan anak muda dan masyarakat pada umumnya. LOOP Station 

Surabaya merupakan kantor pelayanan tematik yang didesain khusus 

bagi anak muda untuk menjadi wadah berkreasi sekaligus 

memperkenalkan informasi seputar brand LOOP kepada pengunjung 

LOOP Station Surabaya. 

Saat ini LOOP Station sendiri telah dibangun di 4 kota besar di 

Indonesia, yaitu Bandung, Jakarta, Yogyakarta dan Surabaya. Memiliki 

segmen target yang sama yaitu anak muda dengan usia 12-19, LOOP 

Station Surabaya membuka tempatnya baik bagi pengunjung yang 

menggunakan kartu LOOP maupun bukan pengguna kartu LOOP. Selain 

itu, LOOP Station Surabaya memiliki beberapa point interest yang 

mencerminkan anak muda yakni, Games, Music, Communities, dan 

Education.  

Beberapa point interest tersebut diantaranya ada dibagian outdoor 

bagian halaman depan adalah halaman parkir bagi pengunjung LOOP 

Station dan juga terdapat sebuah tenda berukuran ± 3X3 m2 yang 

digunakan sebagai kios penjualan beberapa produk dari Telkomsel 

seperti perdana SimPATI, KartuAS, LOOP, pulsa, bundling paket, stiker 

T-Cash Tap dan beberapa produk lain. Selanjutnya terdapat area LOOP 

Café yang terletak dihalaman samping hingga ke halaman belakang, serta 

terdapat stage bagi yang ingin menyalurkan hobinya bermain musik, atau 
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sekedar latihan dan juga sebagai tempat untuk tampil ketika ada kegiatan 

yang bertemakan music dan sebagainya, selain itu terdapat kantor utama 

atau back office dan juga terdapat ruang latihan komunitas, kemudian 

terdapat pantry (rest area) bagi karyawan, musholla dan juga toilet. 

Berpindah ke baagian entrance LOOP Station, pada saat kita 

memasuki ruangan pertama greeting area disini kita akan disuguhi 

desain interior yang terbilang cukup futuristic dan youth disini terdapat 

selfie box, mesin pengambilan nomor antrian ke customer service dan 

juga ada quick serice yang bertugas memberikan sambutan bagi 

pengunjung dan dapat melakukan transaksi pembelian pulsa, bundling 

package, setting pada handphone, serta sumber informasi mengenai event 

dan komunitas yang berada di LOOP Station. 

Berada disamping greeting area, terdapat service area yang di 

dalamnya terdapat tempat duduk untuk menunggu antrian, toilet, 2 orang 

customer service dan juga 1 orang cashier, disini pelanggan bisa 

melakukan kosultasi/interaksi dengan customer service atau cashier, 

perubahan pada kartu (upgraded 3G to 4G), paket (prabayar/pasca 

bayar), settingan, pembayaran tagihan bagi pengguna pasca bayar, dan 

juga mendapatkan informasi seputar produk – produk Telkomsel yang 

tentunya segala kebutuhan dapat disesuaikan dengan kebutuhan dan 

keinginan pelanggan Telkomsel. 

Selanjutnya ke ruang utama, disini adalah games and entertainment 

area adalah area dimana pengunjung LOOP Station Surabaya akan dapat 
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menikmati berbagai macam permainan dan juga hiburan sebagai pengisi 

waktu, bersantai atau sekedar refreshing. Cukup dengan biaya masuk 

sebesar Rp. 10.000,- (bagi pengguna kartu Telkomsel) dan Rp. 15.000,- 

(bagi pengguna kertu non Telkomsel) yang nantinya akan direfund 

kepada pengunjung pengguna kartu Telkomsel berupa top up saldo pulsa 

sebesar nominal biaya masuk. Disini pengunjung dapat menikmati 

beberapa fasilitas diantaranya ada Playstation3, X-Box Kinetic, dan 

Virtual Reality Occulus dengan pilihan permainan sepak bola, volley, 

roller coaster, dan olahraga air.  

Berada disebelah games and entertainment area terdapat Langit 

Musik dan karaoke area yang tersedia bagi pengunjung yang ingin 

mengunduh lagu melalui aplikasi Langit Musik yang tersedia dan dapat 

diakses melalui jaringan WiFi Telkomsel, selain itu pengunjung juga 

dapat me-refresh pikiran dengan bernyanyi solo atau bersama teman, 

karena tersedia fasilitas karaoke lengkap dengan  layar televisi yang 

sudah tersambung diinternet. Selain itu juga terdapat outdoor 

photography area bagi yang ingin menyalurkan hobinya di dunia 

fotografi. Juga tersedia selfie spot bagi pengunjung yang ingin 

mengekspresikan diri sendiri maupun dengan teman, karena di sediakan 

juga beberapa pernak pernik pendukung untuk selfie. Selfie spot sendiri 

sebenarnya tersebar di beberapa lantai seluruh area indoor, namun yang 

dapat digunakan hanya wilayah games and entertainment area, greeting 

area dan juga Langit Musik dan karaoke area. 
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Berpindah ke lantai 2, merupakan communities area & meeting 

room, terdapat 3 ruang, 2 ruang kecil dan 1 ruang besar, disini kalangan 

anak – anak muda terutama yang mempunyai komunitas atau organisasi 

intra maupun ekstra bisa memanfaatkan fasilitas ini sebagai tempat untuk 

sekedar berkumpul atau rapat, juga tidak menutup kemungkinan juga 

sebagai tempat bagi komunitas untuk latihan dan mengadakan event 

semacam talkshow ,workshop dan lain sebagainya. 

 

b. Visi dan Misi Telkomsel LOOP Station Surabaya 

Telkomsel LOOP Station Surabaya sendiri memiliki visi misi yang 

merujuk pada perusahaan induknya PT. Telekomunikasi Seluler, sebagai 

berikut : 

Visi  

“Menjadi penyedia layanan dan solusi mobile digital lifestyle kelas 

dunia yang terpercaya” 

Misi 

“Memberikan layanan dan solusi mobile digital yang melebihi 

ekspektasi pelanggan, memberikan nilai tambah kepada para 

stakeholders, dan mendukung pertumbuhan ekonomi bangsa” 
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c. Struktur Perusahaan Telkomsel LOOP Station Surabaya 

Bagan 1.6 

      Struktur LOOP Station Surabaya 

 

d. Kegiatan Harian LOOP Station Surabaya 

Berbeda dengan GraPARI Telkomsel, LOOP Station mempunyai 

segmentasi kalangan anak muda sebagai prioritas utama tetapi tidak 

meninggalkan kesan sebagai tempat pelayanan bagi pelanggan – 

pelangganya. 

Awal  berdirinya LOOP Station Surabaya sebagai wadah bagi anak 

muda di Surabaya. Sehingga  tidak full dipelayanan, awalnya 80% event 
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20% service menjadi 50:50 event dan service, perbedaan hanya terletak 

ketika melayani pelanggan.4 

1) Service 

Pelayanan pengunjung bisa mendapatkan segala kebutuhan & 

informasi seputar produk – produk Telkomsel diantaranya : pasang 

baru KartuHALO, SIM card upgraded 3G to 4G, setting ponsel, 

pembayaran tagihan KartuHalo, pembelian pulsa, pembelian 

perdana, bundling package dan lain sebagainya.  

2) Reguler Event 

Event yang berjalan merupakan weekly event yakni pada setiap hari 

jum’at dan sabtu (18.00 – 21.00) yang kegiatanya berupa hiburan 

music band, dancing dan NoBar (Nonton Bareng)  serta pada hari 

minggu (06.00 – 09.00)  dengan kegiatan berupa LOOP Station 

Car Free Day. 

3) Optional Event 

Optional Event merupakan event yang diselenggarakan oleh 

internal tim event LOOP Station dan juga dari internal Telkomsel 

Youth n Community (YnC)  yang berupa workshop, competition, 

seminar dan lain sebagainya. 

 

 

 

                                                           
4 Hasil wawancara dengan Dwi Pandu Aprianto  service leader team  pada tanggal 26 Mei 2017 
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e. Rule Of Work (ROW) PT. Telkomsel5 

1) Standar Pelayanan - Pembukaan 

•Berdiri saat menyambut pelanggan 

•Senyum, salam, mengucapkan sapaan 

•Memperkenalkan diri dengan jelas (3P) 

•Menyebut nama customer 

•Menawarkan bantuan dengan tulus 

2) Mengajukan Pertanyaan 

•Menjaga kontak mata 

•Menyimak pembicaraan / keluhan pelanggan 

•Mengajukan pertanyaan yang relevan 

•Menanyakan situasi 

3) Mengajukan Solusi 

•Dimulai dengan fakta 

•Gambaran situasional pelanggan 

•Ada pertanyaan highlight 

•Jelaskan prosedur 

 

 

 

 

 

                                                           
5 Rule Of Work (ROW) “Creating WOW Customer Experience” PT. Telkomsel, di buat oleh Dale 

Carnegie Training Indonesia  (2015). Diakses pada 31 Juli 2017. 
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f. Standard Operating Procedure (SOP) PT. Telkomsel 

Pelanggan CSR FOS Spv 

    Start process 

SOP Interaksi 
dengan Pelanggan 

melalui CTP Walk-In 

CSR Wajib 
melakukan 

standard service 
dan edukasi 

pelanggan sesuai 
SOP interaksi 

Identifikasi 
alasan ganti 

kartu 

Validasi data 
pelanggan 

Menyerahka
n dokumen 
persyaratan 

Data Valid ? 
Tidak Ya 

- Identifikasi 
apakah pelanggan 
wajib membeli 
produk/ aktivasi 
paket 

- Identifikasi 
apakah MSISDN 
memiliki 
Subsciption paket 
data yang aktif 

Perlu 
menawarkan 

produk/aktivasi 
paket ? 

Ya Menawarkan 
produk/ aktivasi 

paket 

Mencatat Balance, Poin, Bonus pelanggan 
pada dokumen FLP Online/ FLP Offline dan 

menginformasikan kepada pelanggan 

Tidak 

- Mengambil fisik kartu SIM 
yang sesuai dengan Device 
pelanggan 

- Melakukan Perso 

Mucul Notif 
pengguna layanan 

perbankan ? 

Ya 

Eskalasi 
permintaan 
Perso ke Spv 

Melakukan 
Validasi kembali 
data pelanggan 
dan melakukan 

Perso 

Remove fitur GPRS 
internet Pelanggan (jika 
tidak ada subscription 
paket data pelanggan 

yang aktif) 

Tidak 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 8 

9 
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Tabel 2.1 

Standard Operating Procedure (SOP) PT. Telkomsel6 

 

g. Catatan Harian Pelayanan Customer Service LOOP Station 

1) Data Harian Syaviq el Mateen7 

SYAVIQ SENIN, 10 JULI 2017   

NO NAMA NO HP CASE STATUS 

1 SITI FATIMAH 82257036621 GK 4G CLOSE 

2 HAPRINA KUSMAYANTI 81245111823 GK HILANG CLOSE 

3 ANDREAS LANCAR 81231484219 GK 4G CLOSE 

4 TUWASNO / TANTO 
DWI 

81233818886 INFO GK 4G CLOSE 

5 MUH ALAYFID S 82393654123 GK HILANG CLOSE 

6 MOCH SUKRI 85106222287 GK HILANG CLOSE 

7 SUBIYANTO 81231597544 INFO GK 4G CLOSE 

8 AHMAD BASOFI 85101277530 INFO GK 4G CLOSE 

9 FATKHUROSI 82234007798 GK 4G CLOSE 

                                                           
6 Standard Operating Procedure (SOP) “Penanganan Permintaan  Ganti Kartu SIM” PT. 

Telkomsel-INTERNAL, Penulis Yuni Riwiyatun, di buat pada Maret 2017. Diakses pada 31 Juli 

2017. 
7 Catatan Harian Customer Service, di buat oleh Syaviq el Mateen. pada 10 Juli 2017. Diakses 

pada 31 Juli 2017. 

    

Ganti kartu 
berhasil ? 

Tidak 
Eskalasi case 
ganti kartu ke 

FOS 

Follow Up Case 
ganti kartu sesuai 
dengan ketentuan 
SLA yang berlaku 

selesai - Memberikan kartu 
SIM 

- Menginformasikan 
SLA penyelesaian 
ganti kartu ke 
pelanggan 

- Memberikan Kartu SIM 
kepada pelanggan 

- Memberikan info 
Balance/saldo terakhir, 
poin dan bonus 
pelanggan 

- Memberikan edukasi 
terkait layanan ganti 
kartu di mygraPARI 

Ya 

SOP Interaksi dengan 
pelanggan melalui CTP 
Walk-In (Step Lanjutan) 

End Process 

10 

11 

12 

13 

14 
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SYIHABUDDIN 

10 MELATI 81353371383 INFO GK HILANG CLOSE 

11 RACHMAWATI 82244760990 GK 4G CLOSE 

12 PUGUH WIYONO 81222675323 INFO GK HILANG CLOSE 

13 ISTIYO 81330366212 GK RUSAK CLOSE 

14 SUJADI 81334781214 REG POSID CLOSE 

15 SUJADI 81334781213 REG POSID CLOSE 

16 SETIANTORO AMIN 81334414659 GK 4G CLOSE 

17 YANUAR PRIBADI 85103117994 GK 4G CLOSE 

18 YANUAR PRIBADI 82232373099 GK 4G CLOSE 

19 MARDJUKI 85100715031 CEK PULSA KESEDOT CLOSE 

20 ARFIAN KRISTIANTO 81234065962 GK 4G CLOSE 

21 PRIYADI RACHMAT 82233644939 GK 4G CLOSE 

23 PRIYADI RACHMAT 8113303989 PSB HALO BEBAS 
ABONEMEN 

CLOSE 

24 UDIN SETIAWAN 81331381977 GK 4G CLOSE 

25 MOCH GANEFODIN 81249487580 SETTING HP CLOSE 

26 CAHYUNI APRIANTI 82231177077 GK 4G CLOSE 

27 SUGENG EKO S 82140503061 GK RUSAK CLOSE 

28 MEI AYU P 8113567841 CLOSE KARTU HALO CLOSE 

Tabel 2.2 

Catatan Harian Pelayanan Customer Service 1 

 

2) Data Harian Asty Herliana S.8 

03 Juli 2017 

NO NAME MSISDN CASE STATUS 

1 siswanto 82333567853 change broken card Closed 

2 cristian 85230923198 change upgrade card Closed 

3 Kholik 81334088818 using details info Closed 

4 Anton 81334128962 change lost card info Closed 

5 Fadli 85107017787 active date info Closed 

6 Endro 8113207311 phone's setting Closed 

7 suryadi 81231318008 change upgrade card Closed 

8 Afrida 8113344325 call setting Closed 

9 Farida 81330102008 change upgrade card Closed 

10 Aldio 81235070674 change upgrade card info Closed 

11 ANGGY 82231483300 change upgrade card Closed 

                                                           
8 Catatan Harian Customer Service, di buat oleh Asty Herliana S. pada 03 Juli 2017. Diakses pada 

31 Juli 2017. 
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12 Maya 81357733537 change upgrade card info Closed 

13 Fauzi 81330213176 change upgrade card Closed 

14 Yunus 81232545583 call setting Closed 

15 ahmad 81216356496 change upgrade card Closed 

16 wahyu 81235535835 change upgrade card info Closed 

17 robert 85321450803 change upgrade card Closed 

18 I MADE 81235000220 basic package info Closed 

19 winaldi 81233265313 registration card Closed 

20 wantok 82233564751 change upgrade card info Closed 

21 febby 8112658559 
in order to change package to 
halo fit 175k Closed 

22 achmad 81343805969 change lost card Closed 

23 seno 81233463332 change upgrade card info Closed 

24 bayu 82230755298 change lost card Closed 

25 imam 81234173776 change upgrade card info Closed 

26 fandi 81216911116 change upgrade card Closed 

27 arida 81334807677 posid code Closed 

Tabel 2.3 

Catatan Harian Pelayanan Customer Service 2 

 

h. Tentang Informan  

Dalam penelitian ini, peneliti mendapatkan beberapa orang yang 

menjadi informan guna melengkapi data peneliti. Peneliti memperoleh 

data dari informan customer service dan juga pelanggan yang telah 

mendapatkan pelayanan serta dari pihak staf dan pimpinan yang tentunya 

dapat melengkapi data untuk penelitian ini. 

1) Profil Informan 1 

Nama    : Yusuf Fahmi Miftah 

Alamat  : Wonosari, Bondowoso 

Jabatan  : Customer Service LOOP Station Surabaya. 

Profil informan yang pertama yakni biasa dipanggil mas Yusuf, 

memiliki alamat asli di Bondowoso yang kemudian memutuskan 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

94 
 

mencari kontrakan di daerah Sidosermo, Surabaya beserta seorang 

anak dan istrinya. Pekerjaan awal di Telkomsel sebagai Call Center 

yang kemudian mendapat rekomendasi ke LOOP Station Surabaya 

sebagai Customer Service yang sudah ia jalani hampir 1 tahun. 

Dengan latar belakang inilah peneliti mengambil data informan 

melalui pengalamannya dibidang pelayanan dari perusahaan 

Telkomsel sendiri mulai dari Call Center hingga ke Customer Service 

yang mana pekerjaan ini sangat berkaitan erat dengan pelanggan. 

2) Profil Informan 2  

Nama  : Asti Herliana Sukma 

Alamat  : Jl. Granting no. 49, simokerto, Surabaya. 

Jabatan  : Customer Service LOOP Station Surabaya. 

Profil informan kedua ini memiliki usia paling junior diantara tim 

customer service yang lain yakni 23 tahun, meskipun dari segi usia 

terbilang junior, kak Asti panggilan akrabnya memiliki basic di 

bidang pelayanan yang sudah bisa dibilang cukup handal selama 

kurang lebih 2 tahunan, karena sebelum  di LOOP Station kak Asti 

awalnya bekerja di GraPARI WTC (World Trade Center) Surabaya, 

pribadinya adalah seorang ekstrovert artinya orangnya terbuka dan 

cukup cepat beradaptasi. Dengan alasan ini lah peneliti mengambil 

data kak Asti karena sudah cukup mumpuni di dalam dunia pelayanan. 
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3) Profil Informan 3  

Nama  : Ahmad Nusantara 

Alamat  : Jl. Thamrin no. 16 Sidoarjo. 

Jabatan  : Customer Service LOOP Station Surabaya. 

Profil informan selanjutnya, bekerja di LOOP Station baru sekitar 

4 bulanan, menggantikan posisi CS sebelumnya yakni mbak Shendy 

Purnama S. yang dipindahkan menjadi tim Front Office Support 

(FOS). Mas Ahmad sendiri memiliki pengalaman diperusahaan lain 

selema ±1 tahunan di PT. Sinarmas Land sebagai Marketer. Memiliki 

latar belakang pendidikan ekonomi dan orangnya cukup humble, 

disiplin dan cekatan. Peneliti merasa data yang dimiliki mas Ahmad 

memang berkaitan dengan pelayanan pelanggan. 

4) Profil informan 4  

Nama  : Syaviq el Mateen 

Alamat  : Darmokali no. 2 Surabaya. 

Jabatan  : Customer Service LOOP Station Surabaya. 

Profil informan selanjutnya, biasa dipanggil mas Syaviq, 

memiliki background sebagai trainer sekaligus marketer freelance di 

salah satu gymnasium (tempat olahraga) diwilayah Surabaya. Berada 

di LOOP Station hampir 1 tahun, memiliki latar belakang pendidikan 

ilmu komunikasi di Universitas Perjuangan Negeri Veteran Surabaya 

dan berkepribadian santai, luwes, dan mudah beradaptasi dengan para 
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pelanggan maupun dengan rekan timnya. Dengan basic ini peneliti 

merasa mas Syaviq memerlukan data dalam pelayanannya. 

5) Profil Informan 5  

Nama  : Shendy Nanda Purnamasari 

Alamat  : Jl. Purwosari 1 D no. 2, Surabaya. 

Jabatan : Front Office Support (FOS) LOOP Station 

Surabaya. 

 Salah satu perempuan yang memiliki jam terbang tinggi di 

bidang pelayanan di gerai Telkomsel adalah mbak Shendy yang 

memiliki pengalaman ± 2 tahun. Pertama kali ia menjadi CS di 

GraPARI daerah Darmo Boulevard selama 1 tahunan, kemudian 

mendapatkan rekomendasi untuk melamar di LOOP Station 

hingga sekarang, ia mendapatkan promosi menjadi seorang Front 

Office Support (FOS). Memiliki latar belakang pendidikan bidang 

akuntasi dan berkepribadian yang ramah, humoris dan teliti. 

6) Nama  : Dwi Pandu A. 

Alamat  : Perak / Kedungdoro, Surabaya. 

Jabatan  : Team Leader Service LOOP Station. 

 Pak Pandu, begitulah nama panggilanya. Menggeluti 

bidang pelayanan sudah beliau jalani selama ± 3 tahun. Berada di 

LOOP Station ia awali menjadi customer service kemudian ia 

mendapatkan promosi menjadi seorang team leader service berkat 

ketekunanya. Memiliki kepribadian yang teliti, luwes, ramah dan 
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humble. Ia menekuni bidangnya sejak pembukaan GraPARI 

Youth pada tahun 2014 dan tak lama kemudian berubah menjadi 

LOOP Station pada tahun 2015 hingga sekarang, komuniakasi 

yang dibangun oleh beliau juga cukup efektif dengan seluruh tim 

yang dibawahinya dan juga kepada pelanggan yang berkunjung. 

7) Profil Informan 6 

Nama  : M. Tutut Kristi 

Alamat  : Kencana Asri, Surabaya. 

 Mengunjungi LOOP Station dengan kebutuhan atau 

keluhan pada handphone nya yang ia rasa sinyalnya lemah dan 

ingin mengganti frekuensi saluran kartunya ke jaringan 4G. beliau 

baru pertama kali berkunjung ke tempat semacam LOOP Station. 

Terlihat beliau adalah orang yang sangat menghargai pekerjaan, 

karena pada saat wawancara ia sambil mengerjakan sesuatu di 

kertas. 

8) Profil Informan 7  

Nama  : Suwandi 

Alamat  : Darmokali, Surabaya. 

 Informan selanjutnya, pak Wandi yang berkunjung ke 

LOOP Station karena kebutuhannya membayar tagihan 

KartuHALO (pascabayar) dan ingin menanyakan perihal rincian 

tagihan dari setiap paket ya beliau gunakan dalam kebutuhan 
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komunikasi. Ia mengungkapkan bahwa ia amat menghargai waktu 

sehingga ingin pelayanan lebih diutamakan kecekatanya. 

9) Profil Informan 8  

Nama  : Fauzi Bayu 

Alamat  : Jl. Perwira  no. 50, Surabaya. 

 Bapak fauzi salah satu pengunjung yang datang ke LOOP 

Station dan menuju bagian ruang pelayanan dengan tujuan ingin 

memperbaiki kartunya terblokir karena terkunci oleh kode 

keamanan pada kartu tersebut. 

10) Profil Informan 10 

Nama  : Arif Setyo 

Alamat  : Rungkut, Surabaya.  

 Mas Arif merupakan salah seorang pengunjung yang masih 

di usia muda sekitar 25an tahun. Ia berkunjung ke LOOP Station 

karena ia ingin mengubah jaringan pada kartunya menjadi 4G, ia 

mengaku sudah kembali ke LOOP Station untuk kedua kalinya 

dengan permasalah yang sama dan lagi – lagi ia terbentur 

permasalahan yang sama yakni data dan identitas yang berada di 

kartunya masih belum sesuai atau masih acak sehingga ia masih 

belum bisa mengurus peruabahan jaringan pada karttunya 

 

 

 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

99 
 

B. Deskripsi Data Penelitian 

Penelitian yang dilakukan peneliti memiliki beberapa tahapan penelitian 

yang menggunakan beberapa tahapan penelitian yang bertujuan untuk 

mendapatkan jawaban atas rumusan masalah dan fokus penelitian. Tahapan 

tersebut meliputi pengumpulan data, analisis data, dan penarikan kesimpulan atas 

data yang sudah diperoleh. 

Salah satu tahap yang paling penting penelitian ini adalah kegiatan 

pengimpulan data, yaitu menjelaskan beberapa kategori data yang sudah 

diperoleh. Setelah itu dan juga hasil fakta penelitian empiris disusun, diolah dan 

kemudian ditarik dalam bentuk pertanyaan dan kesimpulan yang bersifat umum. 

Untuk itu peneliti harus memahami berbagai hal yang berkaitan dengan 

pengumpulan hasil data terutama pendekatan dan jenis penelitian yang dilakukan. 

Peneliti harus benar – benar memahami tentang fokus penelitian dan juga 

hal – hal yang berkaitan dengan data yang dibutuhkan. Dalam penelitian ini 

peneliti menganalisis data – data yang diperoleh melalui hasil wawancara, 

observasi dan juga dokumentasi mengenai pola komunikasi interpersonal antara 

customer service dan pelanggan yang notabene memiliki latar belakang emosi, 

pola pikir dan tujuan satu sama lain terutama diwilayah Surabaya yang rata – rata 

masyarakat urban yang memiliki latar budaya dan bahasa yang berbeda pula, 

dengan memperhatikan pola komunikasi interpersonal diantara mereka dan juga 

hambatan yang dihadapi ketika melakukan komunikasi yang dilakukan customer 

service dan pelanggan yang berkunjung ke LOOP Station Surabaya. 
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Peneliti memaparkan data yang diperoleh mengenai pola komunikasi 

interpersonal antara customer service dan pelanggan yang memiliki karakteristik, 

emosi, pola pikir dan tujuan yang berbeda – beda pada umumnya. Dengan 

memperhatikan komunikasi interpersonal yang memiliki tekhnik tersendiri 

berinteraksi, memperlakukan dan mengelola dalam aktivitas pelayanan guna 

memberikan solusi, edukasi sehingga diharapkan ada perubahan tindakan dan pola 

pikir. Peneliti juga memaparkan hambatan yang terjadi atau muncul dalam proses 

penyampaian pesan komunikasi interpersonal ketika proses pelayanan. Deskripsi 

data penelitian ini adalah hasil dari proses pengumpulan data dari lapangan yang 

kemudian di sajikan dalam bentuk tulisan deskripsi atau pemaparan secara detail 

dan mendalam. 

Berdasarkan deskripsi data ini, peneliti memaparkan data diantaranya yaitu 

hasil wawancara dengan sejumlah informan yang telah ditetapkan sebelumnya 

untuk mengetahui bagaimana pola komunikasi interpersonal antara customer 

service dan pelanggan, serta apa hambatan yang dihadapi dalam proses 

penyampaian pesan. Kemudian dari sinilah akan ditarik benang merah menuju 

pola komunikasi interpersonal dan hambatan yang terjadi antara customer service 

dan pelanggan. Adapun deskripsi mengenai data penelitian tersebut adalah 

sebagai berikut : 

1. Pola komunikasi interpersonal antara customer service dengan 

pelanggan. 

Pada hari senin tanggal 15 peneliti melakukan observasi ke 

Telkomsel LOOP Station untuk melihat situasi dan kondisi disana agar 
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dapat memastikan fokus masalah yang ada disana, dan pada hari rabu 

tanggal 17 Mei peneliti meminta izin kepada pihak manajemen untuk 

mengikuti dan memperhatikan proses pada ruang pelayanan agar dapat 

menemukan hasil penelitian yang pas untuk fokus permasalahan. Pada 

tanggal 26 Mei peneliti mewawancarai salah satu leader yang sudah 

cukkup lama berkarya dikantor pelayanan ini, peneliti menanyakan 

tentang sejarah mengenai dan bagaimana sistem penanganan pelanggan 

yang berada di LOOP Station Surabaya. Sebagai data awal peneliti 

mewawancarai Pandu yang biasa di panggil Pak Pandu, beliau 

menceritakan tentang sejarah berdirinya LOOP Station : 

“jadi gini, dulu sebelum awal berdirinya LOOP Station Surabaya 

itu di depan taman Bungkul ini ada namanya GraPARI Youth 

taman Bungkul, dulu disini 24 jam. Kemudian awal berdirinya 24 

jam itu sebenernya untuk membantu GraPARI Pemuda yang 24 

jam juga, tapi seiring waktu itu hanya bertahan 1 tahun aja, setelah 

tahun 2015 dibangunlah LOOP Station Surabaya. LOOP Station itu 

ada 4 di Indonesia yang berada di Jakarta, Yogjakarta, Bandung 

dan di Surabaya ini.”9 

 

Menurut penuturan pak pandu sebelum berdirinya LOOP Station 

lebih dahulu beridiri GraPARI Youth yang berada tepat didepan taman 

Bungkul yang fungsi dulu menjadi pembantu dari GraPARI utama yang 

berada dijalan pemuda Surabaya yang melayani selama 24 jam. Tetapi 

tidak lama hanya berjalan 1 tahunan kemudian GraPARI Youth di 

renovasi oleh pihak Telkomsel menjadi LOOP Station. Beliau juga 

menyebutkan beberapa daerah yang memiliki konsep kantor pelayanan 

                                                           
9 Hasil wawancara dengan Dwi Pandu A. (Team Leader Service) LOOP Station Surabaya. Pada 

tanggal 26 Mei 2017 
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yang dipadukan segmentasi anak muda ini diantaranya, Bandung, 

Jakarta, Yogjakarta, dan di Surabaya saat ini. 

“Gini, jadi sebenernya awal berdirinya LOOP Station ini 

sebenernya sebagai wadah buat anak – anak muda di Surabaya. 

Jadi, disini tidak full pelayanan aja awalnya itu hanya 80% event 

dan 20%nya adalah pelayanan. Namun, seiring berjalanya waktu 

jadinya seimbang 50%nya event dan 50%nya pelayanan. Nah disini 

juga tersedia venue – venue seperti ruang karaoke, x box dan 

playstation yang gunanya untuk media hiburan bagi semua 

pengujung LOOP Station. Selain itu konsep interior juga memang 

sengaja disesuaikan dengan konsep youth juga, ya karena kalau 

dilihat dari karakter anak muda sendiri memang dinamis, suka 

bereksperimen mengkombinasikan ini itu, berwarna, eksis ngikutin 

tren, terutama di daerah perkotaan seperti di Surabaya ini”10 

 

Beliau juga menambahkan bahwa salah satu alasan berdirinya 

LOOP Station adalah sebagai wadah bagi anak – anak muda di Surabaya 

baik itu untuk berkarya, mengembangkan kemampuan, berkumpul, kerja 

kelompok dan lain sebagainya. Sedangkan untuk konten yang ada di 

LOOP Station dahulu 80% merupakan event dan hanya 20% bagian 

pelayanan. Namun seiring berjalanya waktu konten keduanya menjadi 

seimbang sesuai kebijakan dari Telkomsel sendiri. Serta konsep baik 

interior maupun media hiburan di LOOP Station sendiri memang di 

sesuaikan dengan konsep youth dan karakter anak muda di Surabaya atau 

perkotaan. 

                                                           
10 Hasil wawancara dengan Dwi Pandu A. (Team Leader Service) LOOP Station Surabaya. Pada 

tanggal 26 Mei 2017 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

103 
 

Kemudian peneliti menanyakan tentang apakah ada perbedaan 

manajemen atau konsep antara GraPARI dengan LOOP Station, 

kemudian beliau menuturkan : 

“Disini sih perbedaan hanya pada cara meng-handle pelanggannya 

aja berbeda, karena segmentasi pelanggan disini itu antara usia 18 – 

25 tahun, tidak menutup kemungkinan sih ada beberapa bapak atau 

ibuk – ibuk yang datang kesini tapi tidak banyak, tidak seperti saat 

GraPARI Youth dulu semuanya mau kesini. Tapi setelah di bangun 

oleh LOOP station secara otomatis akan terfilter sendiri jadi yang 

datang segmentasi anak – anak muda tadi, karena tempat 

pelayananya full music kemudian juga ada games jadi komplain – 

komplain itu sangat sedikit disini. Disini lebih banyak untuk ganti 

kartu dan aktivasi paket sih, karena kalau orang tujuanya komplain 

dateng mungkin akan menjadi terganggu.”11 

 

Perbedaan sendiri hanya terletak pada teknis meng- handle 

pelanggan saja yang berbeda dengan sistem milik GraPARI, selain itu 

segmentasi pengunjung LOOP Station adalah kalangan anak muda yang 

rentang usainya mulai 18 – 25 tahun namun tidak menutup kemungkinan 

juga dari orang dewasa hingga lanjut usia bisa datang tetapi yang lebih 

sering datang adalah kalangan anak muda. Hal ini disebabkan karena 

pembangunan kantor pelayanan yang terbaru dengan otomatis memfilter 

pengunjung yang akan datang, faktor lain karena konsep kantor 

pelayanan ini adalah adanya fasilitas music dan juga tempat keramian 

aktivitas anak muda. 

Dalam konteks teknis pelayanan pola komunikasi interpersonal 

yang dibentuk melalui standar operasional dari perusahaan adalah 

                                                           
11 Ibid. 
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komunikasi yang memperlakukan sebagai teman, bukan sebagai raja 

seperti pada sistem GraPARI. Melalui interaksi yang menganggap lawan 

bicara sebagai teman maka komunikasi yang di jalin akan lebih santai 

dan jauh dari kesan tegang namun tidak meninggalkan kesan serius 

dalam pelayanan. Dari segi penampilan menurut penuturan pak pandu, di 

LOOP Station dengan membawa konsep anak muda atau youth 

menggunakan kaos dan celana jeans atau semacam rok yang intinya tetap 

friendly dan juga berkonsep youth. Berikut merupakan penuturan pak 

pandu dalam menjelaskan standar pelayanan : 

“kalau SOP sih kita selalu mengikuti aturan dari Tekomsel, kita 

juga tidak pernah melanggar karena dia sifatnya paten yah. Cuman 

cara kita untuk menghandle pelanggan aja yang berbeda, caranya 

begini untuk GraPARi lainya itu mungkin sedikit formal ya dengan 

seragamnya seperti pegawai bank ya, cuman kalau yang ada disini 

itu kita lebih ke anak muda. Jadi, kita hanya menggunakan t-shirt, 

polo shirt.”12 

 

Dengan menciptakan suasana yang nyaman dengan mengenakan 

setelan penampilan yang bisa dibilang santai karena penggunaan t-shirt 

dan polo shirt meruapakan jenis pakaian yang biasa digunakan dalam 

keseharian ketika berkegiatan non formal seperti ketika sedang 

bepergian, ke rumah teman dan lain sebagainya, dengan begini 

komunikasi non verbal yang ditunjukkan dengan membuat pelanggan 

merasakan seperti berada di rumah atau tempat santai. 

                                                           
12 Hasil wawancara dengan Dwi Pandu A. (Team Leader Service) LOOP Station Surabaya. Pada 

tanggal 26 Mei 2017 
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Peneliti juga mewawancarai dari tim pelayanan yakni customer 

service, salah satunya adalah mas Yusuf yang sudah bergabung di LOOP 

Station hampir 1 tahun yang lalu yang sebelumnya ia bekerja di salah 

satu divisi pelayanan yakni pada call center di PT. Telkomsel sendiri, 

menurut penuturan mas Yusuf pola komunikasi berdasarkan standar 

adalah benar – benar memperhatikan pelanggan apa yang dikeluhkanya, 

bersikap perduli terhadap pelanggan dan selalu memperhatikan etika 

ketika pelayanan, kemudian menambahkan pertanyaan apakah puas 

dengan pelayanan yang ia berikan : 

“ untuk standarisasi ya, seperti yang pertama memperhatikan 

pelanggan atau peduli dengan pelanggan, yang kedua kira-kira 

keluhan yang disampaikan oleh pelanggan kita harus pahami 

dengan betul, sehingga kita.. menemukan suatu solusi. Untuk itu 

yang pertama kita harus memperhatikan etika kemudian solusi 

untuk pelanggan itu sendiri setelah itu baru permintaan dari 

pelanggan apakah puas dengan pelayanan kita gitu. “13 

 

Hal senada juga ditambahkan oleh kak Asti, sebagai customer 

service ia sebelumnya berada di GraPARI WTC Mal kemudian ia 

mendapatkan rekomendasi ke LOOP Station hingga kini, dibilang baru di 

kantor pelayanan LOOP tapi pengalaman pelayanan sudah ia dapatkan 

sebelumnya di WTC. Kak Asti menuturkan hal yang sama seperti mas 

Yusuf, utamanya adalah etika dalam melakukan pelayanan, seperti 

ramah, perduli dan memperhatikan apa yang menjadi keluhan pelanggan 

dan penggunaan bahasa juga yang sopan : 

                                                           
13 Hasil wawancara dengan Yusuf Fahmi M. (Customer Service) LOOP Station Surabaya. Pada 

tanggal 22 Mei 2017. 
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“ kalau dari Telkomsel sendiri untuk SOP nya harus menyebutkan 

nama pelanggan 3 kali, menggunakan bahasa yang sopan pastinya 

serta ramahnya juga gak boleh ketinggalan sih kayak gitu.”14 

 

Jadi, pola komunikasi interpersonal yang utama diterapkan dalam 

pelayanan oleh teman - teman customer service sesuai dengan 

standarisasi, lebih mengedepankan menghargai pelanggan, pelanggan 

merupakan stakeholder utama dalam kemajuan perusahaan itu sendiri, 

selain itu dari pelanggan lah citra dari perusahaan akan terbentuk melalui 

pelayananya kepada mereka.  

Dalam pelayanan yang diberikan teman – teman customer service 

mereka juga bisa melakukan inovasi dari tekhnis dengan menyesuaikan 

kondisi dari pelanggan, karena pada dasarnya pemahaman tiap individu 

adalah berbeda – beda sesuai tingkat aktualisasi diri mereka, selain itu 

faktor kebutuhan yang mendasari mereka untuk datang ke LOOP Station 

juga beragam. Hal ini lah yang menuntut para CS untuk selalu siap, 

menurut penuturan mas Yusuf, pada intinya ketika memberikan 

pelayanan itu bagaimana caranya memuaskan pelanggan dengan usaha 

memberikan solusi atas problem yang dialami pelanggan saat itu, 

kemudian penyesuaian dirinya untuk pelanggan adalah selalu 

memberikan senyuman dan selalu memberikan perhatian penuh ke segala 

pesan yang diberikan oleh pelanggan : 

“Untuk standarisasi sih sebenernya gak ada, yang penting intinya 

bagaimana cara kita memuaskan atau menyelesaikan permasalahan 

dari si pelanggan, begitu. Kalau inovasi sih mungkin yang pertama 

                                                           
14 Hasil wawancara dengan Asti Herliana S. (Customer Service) LOOP Station Surabaya. Pada 

tanggal 22 Mei 2017. 
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senyum ya itu yang paling utama, kemudian selalu mendengarkan 

permasalahan dari pelanggan, kritikan, kita dengarkan dengan baik 

barangkali ada juga suatu masukan dari pelanggan dan itu memang 

kita harapkan untuk kedepanya Telkomsel seperti itu”15 

 

Membiarkan pelanggan memberikan penilaian sendiri atas usaha 

memberikan pelayanan yang benar – benar mengedepankan pemerhatian 

kepada apa yang menjadi problem dari pelanggan dan dengan 

pembawaan yang selalu ramah serta pemberian umpan balik yang sesuai 

merupakan salah satu kunci keefektifan komunikasi interpersonal, selain 

itu memberikan nilai tambah sendiri pada diri individu itu.  

Kemudian menurut penuturan kak Asti selain mengacu pada 

standar perusahaan yang ada, ada kalanya ia harus bisa beradaptasi 

dengan pelanggan, melalui segi bahasa yang pelanggan gunakan untuk 

menambah kesan keakraban dalam menjalin komunikasi dalam 

menyelesaikan permasalahan utama pelanggan, selain bahasa juga harus 

memperhatikan segmentasi usia dari pelanggannya agar penyesuain 

bahasa yang digunakan bisa sesuai, berikut penuturanya : 

“Dengan cara bicara yang dianjurkan dalam SOP tersebut sehingga 

bisa mengatasi perasaan yang kurang puas dari pelanggan tersebut, 

jadi menurut saya itu worthed. Kalau masalah inovasi sih kalau dari 

saya sendiri, kalau orang jawa gitu ya coba kayak pake bahasa 

‘enggeh pak’gitu terus kalau pelanggan nya agak muda yang 

mungkin diajak pake bahasa gaul gitu biar agak ramah dan ada 

semacam tingkat keakraban.”16 

 

                                                           
15 Hasil wawancara dengan Yusuf Fahmi M. (Customer Service) LOOP Station Surabaya. Pada 

tanggal 22 Mei 2017. 
16 Hasil wawancara dengan Asti Herliana S. (Customer Service) LOOP Station Surabaya. Pada 

tanggal 22 Mei 2017. 
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Penggunaan bahasa menjadi salah satu perangkat dalam 

komunikasi yang menjadi faktor efektifnya pesan yang disampaikan. Jika 

dalam konteks pelayanan, penggunaan bahasa disini digunakan karena 

melihat situasi dan kondisi dari si pelanggan, sebab setiap pelanggan 

memiliki kemampuan tingkat pemahaman yang beragam, selain itu faktor 

budaya juga cukup mempengaruhi bahasa yang mereka gunakan. Dengan 

melakukan penyesuaian dipenggunaan bahasa dalam pelayanan selain 

menambah nilai keakraban juga agar pelanggan juga lebih mudah paham 

dengan apa yang disampaikan, seperti yang di sampaikan pak Fauzi yang 

merupakan salah seorang pelanggan yang peneliti sempat wawancarai : 

“ ya sudah lumayan ngerti mas, soalnya bahasa yang mereka 

gunakan juga simple jadi untuk di tangkapnya juga mudah.”17 

 

Dalam pelayanan ada beberapa metode dan strategi dalam 

menghadapi pelanggan untuk memberikan kenyamanan, setiap customer 

service memiliki caranya tersendiri dalam memberikan kenyamanan dan 

sesuai dengan keinginan pelangganya. Dengan begitu para customer 

service memiliki kontrol atas pelanggan sesuai protokol yang berlaku 

dengan beberapa penyesuaian. Menurut mas Yusuf metode atau stategi 

yang sering ia gunakan untuk mengahadapi pelanggan adalah membuat 

pelanggan itu familiar dengan dirinya, artinya keakraban berasal dari 

memberikan pemahaman atau pola pikir bagi dirinya sendiri bahwa 

pelanggan ini sebagai teman atau bahkan saudara, dengan beigitu 

pelanggan sendiri akan merasa mereka disambut dengan keakraban dan 

                                                           
17 Hasil wawancara dengan Fauzi Bayu (Pelanggan Telkomsel) pada tanggal 24 Mei 2017 
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keramahan dari pelayanan sehingga mereka sendiri juga tak segan untuk 

berbagi informasi apa yang menjadi problem mereka : 

“ metode atau caranya ya, ya yang pertama sebisa mungkin kita 

familiar terhadap pelanggan, bagaimana kita secara kekeluargaan 

cara menyikapinya, nah itu yang paling penting sebenernya, untuk 

yang lainnya bisa mengikuti seperti itu. Kita buat pelanggan 

senyaman mungkin buat welcome gimanapun karakter pelanggan, 

kita sama kan setiap pelanggan tidak memilih A atau B.”18 

 

Hal senada juga diungkapkan Front Office Support (FOS) yakni 

mbak Shendy yang baru saja mendapatkan promosi bagian yang berjalan 

2 bulanan, dia sebelumnya juga sebagai customer service kantor 

pelayanan LOOP sendiri, ia menuturkan bahwa sistem yang diterapkan di 

LOOP Station dalam berkomunikasi dengan pelanggan adalah 

menganggap mereka sebagai teman, dengan begitu akan menjadi lebih 

mudah dan menambah kesan akrab dan ramah dalam melakukan 

pelayanan, berikut penuturanya : 

“ ada sih, ya kan kita bisa melihat keinginan dari pelanggan itu 

ketika kita pada saat handle pelanggan ya, tentunya kita sebagai 

customer service juga harus pintar melihat keinginan pelanggan 

dari cara berbicara pelanggan, apa yang mereka sampaikan kita 

dengarkan dengan cara membuat percakapan seperti teman sendiri, 

dengan begitu kita akan menjadi lebih mudah menyampaikan pesan 

antara pelanggan dan CS.”19 

 

Berbicara tentang strategi dalam berkomunikasi, hal ini merupakan 

langkah dalam menggunakan kemampuan secara efisien dan tepat 

                                                           
18 Hasil wawancara dengan Yusuf Fahmi M. (Customer Service) LOOP Station Surabaya. Pada 

tanggal 22 Mei 2017. 
19 Hasil wawancara dengan Shendy Nanda P. Front Office Support (FOS) LOOP Station Surabaya. 

Pada tanggal 26 Mei 2017. 
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sasaran. Karena dalam melakukan aktivitas berkomunikasi di tuntut 

pemahaman dari kedua belah pihak agar terjalin kesepahaman pemikiran. 

Menrut penjelasan dari mas Ahmad yang juga merupakan salah satu 

customer service LOOP Station bahwa perlu mengajak ngobrol dengan 

santai supaya tahu akan permasalahan dan pemecahannya. Seperti yang 

diutarakan mas Ahmad, salah satu customer service di LOOP Station 

sebagai berikut : 

“ ya coba ngajak ngobrol aja sih biar ngerti maksud dan tujuannya 

si pelanggan apa, biar lebih tahu aja permasalahan mereka apa 

supaya kita bisa nyariin solusinya.”20 

 

Strategi lain yang digunakan dalam pelayanan adalah dengan cari 

aman dengan diri sendiri. Artinya, setiap memberikan pelayanan kepada 

pelanggan hal utama yang perlu disampaikan adalah seputar validasi 

data, apakah sudah sesuai pemilik yang bersangkutan ketika datang di 

pelayanan atau belum, karena menurut informasi yang didapatkan 

peneliti ada semacam audit dari pihak Telkomsel sebagai validasi data 

data yang di proses oleh customer service apakah ada rekayasa atau 

bukan. Jika iya mungkin aka nada pemberian sanksi tegas karena 

berkaitan dengan pelanggaran Standar Operasional Perusahaan (SOP). 

Seperti penjelasan yang diberikan oleh kak Asty tentang cari aman dalam 

pelayanan sebagai berikut : 

“ kalau strategi sih saya sebenernya suka cari aman, jadi kalau ada 

pelanggan yang complain gitu ya atau proses pergantian kartu dan 

itu ada beberapa datanya yang kurang cocok pasti harus ada 

                                                           
20 Hasil wawancara dengan Ahmad Nusantara (Customer Service) LOOP Station Surabaya. Pada 

tanggal 23 Mei 2017. 
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validasinya atau saya tanyain sisa pulsa. Jadi lebih aman sih, jadi 

lebih bisa menanggulangi complain terutama, terus kaya dari audit 

data itu juga membuat aman barangkali ada pelanggan yang klaim 

nomor itu terus bla bla dan sebgainya tapi saya punya data valid 

kalau pelanggan itu benar pemiliknya, jadi cari aman.” 21 

 

Dengan menggunakan pola komunikasi yang mengutamakan 

kejelasan dan klarifikasi menjadi sebuah sistem pelayanan yang harus di 

terapkan oleh customer service kepada pelanggan. Fungsinya sendiri 

adalah untuk menjaga keamanan diri CS dan juga perusahaan dari 

masalah yang timbul dikemudian hari nanti seputar validasi data. Selain 

itu, data dari pelanggan juga merupakan prioritas utama untuk dilindungi 

perusahaan untuk keamanan pelanggan itu sendiri dari pihak – pihak 

yang tak bertanggung jawab. Menurut observasi dan wawancara peneliti 

ada beberapa pelanggan yang mendukung dengan sistem yang diterapkan 

perusahaan. Namun, ada sebagian yang juga kurang mendukung dengan 

kebijakan tersebut. Seperti penuturan salah satu pelanggan yakni pak 

Fauzi sebagai berikut : 

“ ya ini tadi kan permasalahannya kan nomor saya terblokir, ya jadi 

dia nanyain identitas ke saya karena katanya untuk keamanan data 

pengguna aja sudah sesuai dengan identitas saya atau belum. ya 

sudah cukup efektif sih mas, saya jadi lebih merasa lebih aman aja 

karena alasan keamanan identitas tadi.”22 

 

Lain halnya dengan Arif yang juga salah satu pelanggan Telkomsel 

yang datang ke LOOP Station dengan tujuan ingin merubah jaringan 

pada kartunya dari 3G menjadi 4G. Namun, ternyata data yang ada pada 

                                                           
21 Hasil wawancara dengan Asti Herliana S. (Customer Service) LOOP Station Surabaya. Pada 

tanggal 22 Mei 2017. 
22 Hasil wawancara dengan Fauzi Bayu (Pelanggan Telkomsel) pada tanggal 24 Mei 2017 
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kartunya tersebut masih belum valid atau masih bukan atas namanya 

pribadi, sehingga ia agak kurang puas dengan sistem yang berlaku, 

pasalnya ia sudah kembali ke tempat yang sama dengan tujuan yang 

sama hingga 2 kali. Berikut hasil wawancaranya : 

“ ya tadi sih di tanyain  keperluanya apa, terus saya bilang mau 

ganti 4G soalnya kartu saya kan masih 3G, terus di tanyain juga 

apa  udah sesuai dengan identitas pribadi, terus pas di cek ternyata 

kartu saya masih belum valid. Ya paling agak sedikit kecewa 

karena nomor saya yang saya anggap sudah terdaftar identitas 

sesuai KTP ternyata ketika di cek masih belum, padahal saya sudah 

2 kali kesini, ya mungkin agak ribet dengan peraturanya, istilahnya 

kurang memberikan kemudahan ke pelanggan.”23   

 

Selain itu efisiensi juga menjadi pokok dari pelayanan, karena dari 

hasil observasi peneliti perkiraan waktu untuk menunggu oleh pelanggan 

adalah 5 menit, sedangkan waktu untuk service kurang lebih 10 menit 

jadi rata – rata total tiap pelanggan memiliki jatah untuk dilayani adalah 

15 menitan. Jadi, dalam waktu yang cukup singkat teman – teman 

customer service ada tuntutan efisiensi dan ketepatan dalam pelayanan. 

Menurut penuturan mas Syaviq yang juga seorang customer service yang 

baru bergabung di LOOP Station sekitar 7 bulanan yang lalu 

menuturkan: 

“Pertama kalau ada customer kita tanyain aja keperluannya seperti 

apa langsung ini aja to the point. Kalau saya sih standard aja ya 

bertanya seperti biasanya seperti keperluanya apa, kendalanya apa, 

langsung di troubbleshoot.”24 

 

                                                           
23 Hasil wawancara dengan Arif Setyo (Pelanggan Telkomsel). Pada tanggal 24 Mei 2017. 
24 Hasil wawancara dengan Syaviq el Mateen (Customer Service) LOOP Station Surabaya. Pada 

tanggal 26 Mei 2017. 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

113 
 

Kebutuhan seorang memang beragam satu sama lain, terlebih lagi 

bagi pelanggan yang menghargai waktu, sehingga penanganan cepat 

namun sistematis juga diperlukan. Dalam hasil observasi ketika proses 

pelayanan peneliti menjumpai ada salah seorang dari tim front office 

support (FOS) yang masuk ke ruang pelayanan yang melakukan 

perbantuan tenaga pelayanan dengan cara datang langsung ke tempat 

duduk atau menunggu pelanggan dengan membawa I-Pad, diketahui hal 

ini dilakukan karena pada saat itu kondisi pelanggan memang sedang 

membludak dan juga sudah over waiting, bahkan ada sebagian pelanggan 

yang keluar dengan raut muka kurang puas. Dengan adanya keadaan 

seperti itu dari FOS berinisisatif untuk melakukan perbantuan tenaga 

pelayanan yang dikenal dengan istilah exploring, guna mengurangi 

membludaknya pelanggan dan hal – hal yang tidak diinginkan lain, selain 

itu juga untuk membuat waktu pelayanan lebih efisien. 

Dengan pola komunikasi yang memperhatikan kondisi dari partner 

komunikasi merupakan sebuah usaha utnuk memaksimalkan kinerja para 

customer service dalam membentuk hubungan komunikasi dengan 

pelanggan yang efektif dan efisien. Namun, dalam berkomunikasi juga 

harus ada yang namanya unsur kenyamanan dalam melakukan interaksi, 

karena semenariknya dalam berkomunikasi jika nyaman itu belum di 

dapatkan maka pelanggan juga dari segi penyerapan informasi yang ia 

dapatkan menjadi kurang maksimal. Maka dari itu menurut mas Yusuf 

berkomunikasi dengan nyaman ia lakukan dengan menggunakan 
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komunikasi yang non formal atau santai dan juga friendly dengan 

pelanggan : 

“ mmhh.. kalau saya pribadi sih lebih ke ngobrol santai sih dengan 

pelanggan gak formalitas sekali ya dan saya kira dengan begitu 

pelanggan merasa nyaman sih kita seperti teman gitu, karena terlalu 

kaku dengan prosedur juga pelanggan juga ya gimana gitu ya.. ya 

singkatnya kita friendly lah senyaman mungkin.”25 

 

Begitu juga dengan kak Asty dia pun menambahi dengan sambutan 

yang baik, lebih diperdulikan dan lebih menggunakan pesan verbal dan 

non verbal secara bersamaan, caranya semisal ketika memberikan arahan 

untuk pemaketan beserta beberapa fitur – fiturnya, kak Asty dan teman – 

teman CS lebih menjelaskannya sambil mempraktekan kepada pelanggan 

menggunakan media handphone atau semacamnya, selain menambah 

kenyamanan dalam memberikan penjelasan, pelanggan juga akan cepat 

memahami dan sekalian memberikan edukasi kepada pelanggan. Berikut 

penuturan kak Asty : 

“ kalau kenyamanan sih mungkin dengan menyambut pelanggan 

terus kaya greetingnya ‘selamat siang dengan siapa saya berbicara’ 

seperti itu sih, dengan begitu bikin pelanggan tambah nyaman sih 

tanpa disadari, kemudian lebih care dengan pelanggan kaya dia 

pengen daftar paket itu di tunjukkan caranya, kalau dia tanya 

settingan handphone lebih baik di tunjukkan secara praktek sih.” 

 

Hal positif di sampaikan oleh salah satu pelanggan Telkomsel 

yakni pak Kristi, beliau mengatakan dari hal – hal yang ditanyakan beliau 

mendapatkan jawaban yang sesuai dan juga mendapatkan tambahan 

                                                           
25 Hasil wawancara dengan Yusuf Fahmi M. (Customer Service) LOOP Station Surabaya. Pada 

tanggal 22 Mei 2017. 
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informasi dan pengetahuan seputar penggunaan handphone dan 

pemaketan : 

“ ya cukup banyak dari hal – hal yang saya tanyakan tadi 

memberikan pengetahuan kepada saya mengenai penggunaan hape 

dan paket.”26 

 

 

2. Hambatan dalam  komunikasi interpersonal antara customer service 

dengan pelanggan 

Dalam komunikasi interpersonal antara customer service dengan 

pelanggan Telkomsel LOOP Station Surabaya. Ada beberapa hambatan 

yang ditemukan ketika melakukan proses komunikasi diantara keduanya. 

Diantaranya hambatan dalam penyampaian pesan, hambatan mekanis, 

hambatan ekologis, psikologis dan juga hambatan dalam biologis. 

Komunikasi sejatinya tidak bisa terlepas dari hambatan yang 

menjadi salah satu unsur kelengkapannya. Didalam komunikasi tidak 

akan selamanya berjalan dengan lancar dan efektif tanpa ada hambatan 

atau noise yang merintanginya, terutama dalam komunikasi sehari – hari 

manusia. Dalam hal ini adalah proses penyampaian pesan antara 

customer service dengan pelanggan Telkomsel. 

Dalam interaksi komunikasi, customer service berperan sebagai 

komunikator harus mampu menyampaikan pesannya kepada komunikan, 

namun alur ini juga bisa berubah secara konsisten dimana pelanggan 

adalah komunikator sedangkan customer service adalah komunikan. 

Tetapi dalam prakteknya jika keduanya mengalami hambatan dalam hal 
                                                           
26 Hasil wawancara dengan M. Tutut Kristi (Pelanggan Telkomsel). Pada tanggal 15 Mei 2017 
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menyampaikan pesan karena keadaan psikologis salah satu diantara 

mereka atau karena ada hambatan ekologis dimana suara music atau 

mungkin kebisingan jalan, keramaian tempat akan sangat mengganggu 

dalam proses penyampaian diantara keduanya dalam menyampaikan 

pesan. Sehingga hambatan yang terjadi akan menyebabkan proses 

penyampaian pesan menjadi tidak efektif. Itulah beberapa hambatan yang 

sering dijumpai dalam pelayanan. Namun, tiap customer service 

memiliki caranya untuk mengatasi hambatan – hambatan ini di dalam 

pelayanan. 

Dalam hambatan psikologis atau lebih kepada kondisi individu 

kurang stabil atau karena adanya stimulus sehingga mejadi kurang stabil. 

Dalam penelitian ini peneliti menemukan hambatan psikologis pada diri 

komunikan yakni pelanggan dalam pelayanan, karena tidak selamanya 

pelanggan memiliki karakter yang normal, terkadang pelanggan yang 

datang berkunjung ke kantor pelayanan memang dalam keadaan yang 

kurang stabil emosinya terutama jika pelanggan itu memiliki complain 

yang menyebabkan dirinya emosi (geram). Tentunya hal ini juga menjadi 

penghalang dalam komunikator menyampaikan pesan dan mendapatkan 

umpan balik yang kurang efektif. 

Pelanggan yang memiliki sifat temperamen salah satunya, 

pelanggan yang memiliki sifat ini cenderung susah di ajak berkompromi 

terutama jika problem yang ia miliki belum mendapatkan solusinya. 

Sehingga solusinya adalah adalah memberikan pengertian tentang standar 
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perusahaan seperti apa dengan cara yang baik dan sopan dan tidak lupa 

untuk selalu berkoordinasi dengan atasan atau pihak manajemen 

bagaimana solusinya. Namun, jika dari atasan masih belum memberikan 

solusi juga tetap diberikan pengertian, seperti yang dialami oleh kak Asty 

sebagai berikut : 

“ kalau seperti itu sih kita tetap bersikukuh dengan SOP ya, dengan 

cara dengan bicara yang agak sopan juga tapi kallau seumpama 

orangnya gak mau ya kita tetap bersikukuh dengan SOP kita karena 

harus mengikuti alurnya Telkomsel kaya gimana. Kalau 

pelanggannya complain ya tetap kami harus ngikutin SOP nya, nah 

kalau seumpama pelanggan gak mau pergi, pernah kaya gitu ya kita 

koordinasi dengan atasan solusinya seperti apa, tapi kalau dari 

atasan sudah bilang gak bisa ya apa boleh buat gak bisa.”27 

 

Inti dari sebuah hambatan adalah solusi, dalam hambatan 

komunikasi interpersonal yang diutarakan oleh kak Asty adalah memberi 

pengertian sepenuhnya kepada pelanggan, bahwa standar operasional 

perusahaan memang demikian adanya, karena memang standar yang 

diberlakukan memang untuk kebaikan bersama, bukan sebagai 

penghalang. Namun jika konteksnya adalah kondisi psikologis maka 

dengan menenangkanya dan memberi pengertian, memberi pengertian 

dan menenangkan juga harus dengan cara yang baik dan sopan pula agar 

pihak yang memiliki kondisi psikologis yang kurang stabil bisa 

menerimanya. Istilahnya jangan melawan api dengan api melainkan 

dengan air. 

                                                           
27 Hasil wawancara dengan Asti Herliana S. (Customer Service) LOOP Station Surabaya. Pada 

tanggal 22 Mei 2017. 
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Terkadang dengan kondisi psikologis individu yang awalnya stabil 

juga lama kelamaan akan ikut terpancing menjadi labil. Penyebabnya 

adalah faktor keterbatasan kondisi seseorang yang beragam, hal ini masih 

ada kaitanya berhadapan dengan pelanggan yang memiliki kondisi 

psikologis yang labil, jika menenangkan pelanggan yang labil adalah 

solusi, tetapi jika dikeadaan lain seorang customer service ikut terpancing 

juga dengan keadaan meskipun ia sudah berusaha menenangkan diri, 

namun jika terpancing emosi apa yang akan menjadi solusi, hal ini 

merupakan hambatan psikologis juga namun berada pada diri customer 

service. 

Kemampuan seorang individu pasti memiliki batasan, terutama 

dalam hal kondisi psikologis, semisal dalam kondisi internal seorang CS 

dia memiliki permasalahan dengan kondisi fisik yang kurang fit atau ada 

problem di dalam keluarganya, tentunya hal ini juga akan menjadi 

berdampak pada aktivitas yang akan ia jalani. Seperti penuturan mas 

Yusuf pernah suatu kali ia dalam keadaan kurang fit kemudian 

menghadapi pelanggan yang kurang bisa diajak kerjasama dalam 

pelayanan sehingga membuat ia sempat ikut terpancing, berikut 

penuturanya : 

“ lah ini.. sebenrnya gak gampang ya untuk mengontrol diri, karena 

kita kan gak tahu permasalahan apa di rumah dan menghadapi 

pelanggan yang kurang bisa diajak bekerjasama terutama. Intinya 

cuman satu, tetap dalam prosedur kita harus tetap tersenyum 

walaupun kita sendiri gak senyum, istilahnya kita pake topeng. 

Intinya kita tetap tenang, sabar, jangan terpancing dengan emosi 

dari pelanggan dan ikuti sesuai prosedur. Ya pernah sih sekali 
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waktu sempet terpancing, ya namanya kesabaran kan pasti ada 

batasnya, ya caranya saya arahkan ke pertanyaan lain atau saya 

arahkan permasalahan inti yang harus di selesaikan, kita juga harus 

bisa mencari celah dari si pelanggan biar meredam.”28 

 

Peneliti merasa ini menjadi bahasan menarik, kemudian peneliti 

menanyakan apakah pernah menghadapi pelanggan yang temperamen 

tapi keadaan mas sendiri juga dalam keadaan kurang memadai dan apa 

yang mas Yusuf lakukan, menjawab : 

“Pernah juga sih sekali waktu kondisi fisik saya kurang fit pas 

handle pelanggan yang agak temperamen, ya saya minta izin 

sebentar ke pelanggan untuk pelanggan, lalu saya tenangin diri 

sendiri setelah itu saya konsultasikan juga ke atasan bagaimana 

solusinya. Mungkin kalau cara saya menenangkan diri sih ya 

mungkin bisa kita telfon orang yang kita sayangi entah itu orang 

tua atau istri, ya bagi saya pribadi sih itu udah cukup nenangin 

begitu.”29 

 

Dari sini membuktikan bahwa kondisi psikologis seseorang 

memang cukup susah dalam mengendalikanya, penyebabnya terbatasnya 

kemampuan seseorang. Dalam hambatan kondisi psikologis pribadi 

seorang customer service seperti yang diutarakan mas Yusuf, dia 

memang harus selalu bersikap professional sesuai standar pada 

perusahaan istilah mas Yusuf adalah “bertopeng walau sakit”. Ya, 

profesionalitas memang menuntut seseorang memiliki mindset bermuka 

dua. Tetapi ketika sudah ikut terpancing, solusinya menjauh dari umpan 

dan menenangkan diri, mungkin menghubungi seseorang yang kita 

                                                           
28 Hasil wawancara dengan Yusuf Fahmi M. (Customer Service) LOOP Station Surabaya. Pada 

tanggal 22 Mei 2017. 
29 Ibid. 
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sayang atau hal – hal yang membuat kita rileks, seperti yang di tutrkan 

mas yusuf. 

Kemudian hamabatan selanjutnya adalah hambatan fisik atau 

biologis hal ini dari keadaan komunikan atau pelanggan, dimana kondisi 

fisik yang terbatas menjadi hambatan dalam melakukan interaksi 

dengannya. Bagi sebagian orang yang memahami cara berkomunikasi 

dengan orang yang memiliki keterbetasan fisik memang mudah tetapi 

ketika belum menguasai caranya hal ini juga merupakan hambatan dalam 

komunikasi. Dalam prakteknya peneliti menjumpai hambatan pada 

pelayanan, dimana kondisi pelanggan memiliki keterbatasan fisik atau 

disabilitas. Namun, hal ini bukan menjadi hambatan yang cukup 

signifikan bagi customer service, mereka memiliki caranya tersendiri. 

Menurut kak Asty pelanggan dengan keterbatasan fisik bisa diatasi 

dengan menggunakan pesan non verbal sebagai solusi berinteraksi 

dengan mereka, bisa menggunakan tulisan, atau mungkin dengan meraba 

tangan mereka, berikut penjelasanya : 

“ kalau itu sih pernah yang gak bisa bicara sama mendengar itu sih 

komunikasinya lewat tulisan. Tapi yang gak bisa melihat juga 

pernah, dengan merabah tanganya sih biasanya, karena kan kalau 

buat minta tanda tangan kan ya jadi harus pegang tanganya dan 

untungnya respon si pelanggan juga pas dengan yang saya 

informasikan.”30 

 

Kemudian mbak Shendy juga menambahkan, dalam pelayanan 

dengan pelanggan yang memiliki keterbatasan fisik, CS juga harus 

                                                           
30 Hasil wawancara dengan Asty Herliana S. (Customer Service) LOOP Station Surabaya. Pada 

tanggal 22 Mei 2017. 
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menanamkan pola pikir tidak membeda – bedakan antara pelanggan satu 

sama lain, intinya tetap care dengan siapa pun dan bagaimanapun 

pelanggan itu, juga menggunakan media I-Pad sebagai pendukung 

penjelasan, berikut penuturanya : 

“ kalau disini sih biasanya itu ada pelanggan yang tunarungu ya 

biasanya untuk komunikasi kita gunakan media kertas sama 

bolpoin buat menyampaikan. Tentunya kalau sikap juga harus tetap 

positif ya, kita sebagai customer service juga harus memiliki 

anggapan tiap pelanggan itu harus di layani dengan baik 

bagaimanapun keadaanya. Untuk penggunaan media lain sih 

biasanya kita menggunakan Ipad untuk memasukkan data berupa 

eForm kalau seputar produk sih bisa kita langsung searching ke 

internet.”31 

 

Hambatan komunikasi interpersonal lainya adalah tentang 

hambatan semantis. Hambatan semantis dalam hasil penelitian ini berupa 

kesalahan dari diri komunikator utamanya seorang customer service, 

kesalahan bisa berupa bahasa yang kurang efektif atau salah tindakan, 

intinya adalah salah interpretasi atau pemaknaan komunikasi yang tidak 

dimaksudkan oleh komunikator yang berimplikasi terhadap terganggunya 

jalan interaksi komunikasi. Pada dasarnya tiap manusia tiap individu 

memiliki batas kemampuan yang berbeda – beda, terutama dalam kajian 

pelayanan, dalam hal ini mas Achmad pernah melakukan sebuah 

kesalahan dalam pelayanan dalam pemberian solusi yang kurang pas, 

namun mas Achmad juga dengan cepat menanggulanginya, berikut 

penuturanya : 

                                                           
31 Haisl wawancara dengan Shendy Nanda P. Front Office Support (FOS) LOOP Station Surabaya. 

Pada tanggal 26 Mei 2017. 
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“ kalau terjadi kesalahan ya pasti kita sebagai customer service ya 

harus minta maaf ya kepada pelanggan supaya pelanggan 

memaafkan kita, kalau yang tidak mau memaafkan ya kita kasih 

penjelasan kalau kesalahan kita disini disini gitu. Kalau si 

pelanggan itu tetep bersikukuh ya balik ke penjelasan lagi mas, 

kalau penyampaian kita baik, dengan tujuan yang baik bahwa kita 

mau mengakui kesalahan ya respon dia juga baik, yang terpenting 

itu.”32 

 

Sebagai jasa pelayanan dari sebuah perusahaan, customer service 

seperti mas Ahmad yang pernah melakukan kesalahan dalam mengambil 

tindakan penanganan problem pelanggan, hal utama yang dia lakukan 

adalah memohon permintaan maaf dan mengakui kesalahan dari hasil 

interopeksi. Namun, jika pelanggan masih belum merelakan 

permasalahanya, tetap meyakinkan dengan standar perusahaan dengan 

cara yang baik, yang tujuanya peraturan juga untuk keamanan bersama. 

Kemudian kak Asti juga menambahkan dalam melakukan 

penangan ketika melakukan kesalahan dalam pelayanan adalah 

melakukan validasi data yang sudah masuk apakah memang benar – 

benar kesalahan dari dirinya atau mungkin dari pelanggan, sehingga 

prasangka terhadap diri sendiri juga perlu, berikut penjelasanya : 

“Mungkin antisipasi sih yang utama mungkin di lihat dulu dari data 

– datanya di cek dulu kesalahan nya dari mana, jadi gak langsung 

nge-judge aku yang salah sehingga perlu juga mengecek data -

datanya.”33 

 

                                                           
32 Hasil wawancara dengan Ahmad Nusantara Customer Service LOOP Station Surabaya. Pada 

tanggal 23 Mei 2017. 
33 Hasil wawancara dengan Asti Herliana S. Customer service LOOP Station Surabaya. Pada 

tanggal 22 Mei 2017. 
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Kemudian hambatan selanjutnya yang timbul dalam penelitian 

peneliti menemukan hambatan pada ekologi, yang bisa berasal dari 

dampak benda – benda atau kebisingan yang berada di sekitar interaksi 

komunikasi yang sedang berlangsung. Gangguan ini berupa kebisingan 

dari musik dari game atau, dari tempat karaoke dan juga kebisingan 

event, dalam konsepnya LOOP Station memang tempat hang out nya 

anak muda sehingga berbagai fasilitas juga ditempatkan didalam ruangan 

yang berada tidak jauh dari ruang pelayanan, jadi pada akhirnya 

berimplikasi pada interaksi komunikasi dalam pelayanan yang kurang 

maksimal. 

Pada hambatan ini mas Yusuf sempat menuturkan bahwa yang 

menjadi hambatan adalah jumlah pelanggan yang datang ke LOOP 

Station atau yang ke ruang pelayanan membludak, tetntunya hal ini 

menjadikan terbatasnya jumlah sumber daya dari customer service 

sendiri. Seperti yang peneliti jelaskan sebelumnya, mas Yusuf juuga 

mengatakan solusinya bida dari rekan CS yang lain untuk membantu -

menggunakan I-Pad yang langsung datang ke tempat menunggu 

pelanggan dan berhadapan face to face. Kemudian ma Yusuf juga 

mengatakan bahwa hambatan yang berasal dari kebisingan yang berada 

di LOOP Station dengan membawa tema youth yang hampir seluruh 

bagian kantor dominan untuk event dan full music sehingga hal ini yang 

membuat dirinya merasa kurang fokus dalam memberikan pelayanan. 

Sebagai berikut penjelasanya :  
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“ kalau hambatan sih mungkin ketika rame aja sih, ketika 

pelanggan rame sih jadi kita juga kuwalahan karena kita kan di 

kasih waktu handle 5-10 menit, jadi ya mungkin ketika rame aja sih 

jadi kurang maksimal aja pelayananya. Mungkin solusi ya kalau 

permasalahan seperti ganti kartu sesuai prosedur kita bantu tanpa 

menghilangkan kepuasan pelanggan. Juga teman – teman CS lain 

juga ikut membantu ketika rame kayak gitu, istilahnya di pelayanan 

itu eksplor, jadi dia yang bantu itu dia gak duduk tapi langsung 

menuju ke tempat duduk pelanggan sesuai antrian secara face to 

face. Hambatan lain ya mungkin karena ini LOOP Station yang 

kosentrasinya kebanyakan ke event ya ada positifnya jadi agak 

meredakan pelanggan juga sih dan negatifnya ya terkadang jadi 

agak susah konsen juga sih gitu karena bising.”34 

 

Hambatan secara ekologis ini juga turut dirasakan oleh sebagian 

pelanggan yang menyatakan kebisingan dari musik juga sedikit 

mengganggu, kemudian dari segi penempatan fasilitas seperti toilet di 

dalam ruang pelayanan juga cukup menggangu karena bau dari toilet 

yang menyengat. Seperti penuturan mas Arif dan pak Kristi, sebagai 

berikut : 

“ hambatanya paling ya berisik sih, soalnya ada musik juga”35 

Kemudian pak Kristi juga menambahkan : 

“ ya paling masalah pembenahan fasilitas aja sih mas, soalnya kan 

toiletnya ada di dalam ruang pelayanan jadi agak sedikit 

menggangu bau dari toiletnya, ya itu aja.”36 

 

Kemudian hambatan yang terakhir adalah hambatan mekanis, yakni 

hambatan yang berasal dari media atau sistem yang digunakan dari 

pelayanan. Dalam temuan penelitian peneliti menemukan gangguan pada 

                                                           
34 Hasil wawancara dengan Yusuf Fahmi M. (Customer Service) LOOP Station Surabaya. Pada 

tanggal 22 Mei 2017. 
35 Hasil wawancara dengan Arif Setyo. (Pelanggan Telkomsel). Pada tanggal 24 Mei 2017. 
36 Hasil wawancara dengan M. Tutut Kristi (Pelanggan Telkomsel). Pada tanggal 19 Mei 2017. 
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server system dan juga mengenai keterbatasan sistem pelayanan bagi 

pelanggan. Untuk hambatan mengenai server system menurut penjelasan 

kak Asti, hambatan yang sering dialami adalah masalah server sytem 

yang mengalami trouble baik itu pada fisik mesin servernya atau bahkan 

dari pusat Telkomsel, kemudian pada diri pelanggan yang masih kurang 

dalam pemenuhan data – data yang diperlukan. Berikut penjelasanya : 

“ kalau hambatan, karena ini layanan komunikasi jadi ya 

telekomunikasi ya biasanya dari servernya kalau server lagi trouble 

sih jadi gak bisa handle pelanggan. Terus dari pelanggan, 

seumpama dia gak bawa data lengkap sih jadi ganggu juga.”37 

 

Dalam keterbatasan sistem pelayanan juga menjadi salah satu 

hambatan selain server sytem trouble, yakni beberapa complain dari 

pelanggan ada yang masih belum bisa di atasi dengan sistem pelayanan 

yang ada di LOOP Station, dalam hambatan ini semisal dalam pelayanan 

pelanggan complain mengenai nomornya yang hangus, dari LOOP 

Station sendiri bisa mengatasinya, namun hanya sebatas sebagai 

perantara, yakni di eskalasikan (ticketing) ke pihak terkait yang memiliki 

aplikasi yang bisa mengatasi nomor hangus tersebut, karena untuk 

beberapa aplikasi LOOP Station masih belum memilikinya dan yang 

mempunyai adalah pihak dari GraPARI. Berikut penjelasan dari pak 

Pandu, mengenai keterbatasan sistem : 

“kalau seputar handle pelanggan, biasanya yang jadi kendala itu di 

kita masalah sistem, berbeda dengan GraPARI kita ada beberapa 

sistem yang tidak ada tapi untungnya di kita proses pemberian 

                                                           
37 Hasil wawancara dengan Asti Herliana S. (Customer Service) LOOP Station Surabaya. Pada 

tanggal 22 Mei 2017. 
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solusi lebih cepat ketika kita eskalasikan ke terkait, masalahnya 

disitu aja jadi kita tidak bisa menyelesaikan sendiri tapi kita harus 

eskalasi.”38 

 

Jadi, dalam hambatan mengenai mekanis yang dialami dalam 

pelayanan customer service kepada pelanggan pada trouble system server 

kemudian pada keterbatasan sistem pelayanan, sehingga jika ada sebuah 

complain dari pelanggan sedangkan LOOP Station memiliki keterbatasan 

dalam sistem, dari pihak pelayanan bisa memberikan solusi, namun 

hanya sebagai pihak yang menjembatani atau esakalasi ke pihak terkait 

yang memiliki kapasitas dalam pelayanan yang lebih general mengenai 

sistem pelayanan. 

                                                           
38 Hasil wawancara dengan Dwi Pandu A. (Leader Team Service) LOOP Station Surabaya. Pada 

tanggal 26 Mei 2017. 


