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POLA KOMUNIKASI MANAJEMEN PT SEDULURAN BUS SUROBOYO 

DALAM MENINGKATKAN PELAYANAN KEPADA PENUMPANG 

 

Indra Andika Rachmadian 

Abstraksi 

Transportasi umum merupakan elemen penting dalam mendukung aktivitas 

masyarakat dan menunjang pembangunan perkotaan. Salah satu moda transportasi 

umum yang ada di kota Surabaya adalah Trans Semanggi Suroboyo. Bus Trans 

Semanggi Surabaya dibawah pengelolaan PT. Seduluran Bus Suroboyo. Adapun 

penelitian kali ini membahas terkait pola komunikasi dan efektifitas hotline service 

dalam menanggapi keluhan dari penumpang khususnya di rute Kejawan Putih 

Tambak - UNESA . Manfaat penelitian yaitu sebagai perantara antara penumpang 

dengan PT. Seduluran Bus Suroboyo terkait penyampaian keluhan, kritik dan saran, 

serta masukan ke Dinas Perhubungan Kota Surabaya selaku pengelola sekaligus 

evaluasi untuk kru bus. Adapun penelitian ini menggunakan metode penelitian 

kualitatif dengan pola komunikasi yaitu sebuah model dari proses komunikasi 

sehingga dengan adanya beranekaragam model komunikasi dan bagian dari proses 

komunikasi akan dapat di temukan pola yang cocok dan mudah di gunakan dalam 

berkomunikasi. Pola komunikasi yang dipakai oleh peneliti yaitu Djamarah dimana 

Pola komunikasi didefinisikan sebagai pola hubungan antara dua orang lebih dalam 

penerimaan pesan yang dimaksud yang dapat dipahami. Metode penelitian yang 

dipakai oleh peneliti adalah metode penelitian kualitatif dimana metode tersebut 

dipakai untuk menggali makna, pengalaman, dan perspektif subyektif dari individu 

atau kelompok dan pengertiannya untuk dapat memberikan penjelasan detail 

penelitian mengenai objek penelitian dan mendapatkan solusi terkait berdasarkan 

penelitian yang telah di analisis. Sedangkan metode pengambilan data yang digunakan 

oleh peneliti adalah data primer dimana data utama atau informasi mentah yang 

dikumpulkan langsung oleh peneliti dari sumber pertamanya (objek atau subjek 

penelitian) dalam hal ini wawancara terstruktur. Proses pengambilan data dilakukan 

kepada beberapa subjek penelitian yang berbeda dalam hal ini manajemen PT. 

Seduluran Bus Suroboyo sebagai operator bus Trans Semanggi Suroboyo, Kru bus 

dalam hal ini driver dan helper serta beberapa penumpang dengan berbagai rentang 

usia dan profesi yang berbeda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa keberadaan 

hotline service sudah bagus dan memadai sebagai sarana komunikasi antara 

penumpang dengan kru maupun dengan operator PT. Seduluran Bus Suroboyo. Untuk 

permasalahan yang langsung diatasi, pihak PT. Seduluran Bus Suroboyo sudah 
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langsung merespon. Sedangkan untuk permasalahan diluar wewenang operator 

membutuhkan waktu karena terhalang oleh birokrasi yang rumit. Peneliti juga 

memberikan saran terkait hotline service kepada pihak Dishub Surabaya unruk 

membentuk tim komunikasi public atau humas yang difokuskan untuk mengelola 

hotline servisnya, memberikan pelatihan pada kru (Driver dan Helper) dalam 

memberikan pelayanan kepada penumpang, serta penambahan armada atau unit, halte 

dan penambahan rute di kota Surabaya agar bisa bersinergi dengan moda transportasi 

lain. 

 

Keyword : pola komunikasi, trans semanggi suroboyo, pt. seduluran bus suroboyo, 

driver, helper, manajemen, dishub Surabaya, hotline service, penelitian 

kualitatif, wawancara terstruktur 
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COMMUNICATION PATTERN OF PT. SEDULURAN BUS SUROBOYO IN 

UPGRADING CUSTOMER SERVICE TOWARD PASSENGER 

Indra Andika Rachmadian 

Abstract 

Public transportation is an important element in supporting public activity and 

supporting city development. One of the public transportation types in Surabaya city 

is Trans Semanggi Suroboyo. Trans Semanggi Suroboyo bus is under the management 

PT. Seduluran Bus Suroboyo. As for the research this time responding passengers 

complaints specifically on route Kejawan Putih Tambak - UNESA. The benefit 

research as the intermediary between the passengers and PT. Seduluran Bus 

Suroboyo that related to the delivery of complaints, critics and suggestions and some 

input to the Department of Transportation of Surabaya as the manager and also as 

an evaluation for the bus crews, Meanwhile this research is using qualitative research 

metodology with communication pattern that is a type of communication process 

enable to find a pattern which is suitable and simple to use in communicating. The 

communication pattern used by the researcher is Djamarah where the communication 

pattern is definied as connection pattern between two people and more in intended 

message reception which can be understood. The research methodology used by the 

researcher is qualitative research methodology which is used to explore meaning, 

experience and subjective perspective from individual or group and the meaning in 

order to be able to give detailed explaination concerning the research object and find 

related solution based on the research that has been analyzed. Whereas the data 

collection method used by the researcher from the first source ( the research of object 

or subject) in this case is the structured interviews. The data collection proces 

conduted to severeal different research subjects which are the manajement of PT. 

Seduluran Bus Suroboyo as the Trans Semanggi Suroboyo's bus operator, the bus 

crews such as the drivers, the helpers and several passengers from different age range 

and different pfofession. The research results show that the hotline service existences 

is good and adequate as the means of communication between the passenger and the 

crews also the operator of PT. Seduluran Bus Suroboyo. For the problems that can 

be resolved immediately, PT. Seduluran Bus Suroboyo has respond directly. As for 

the problems that beyond the operator authority take time since in hindpred by 

complicated bureaucracy. The researcher also give suggestion concerning the hotline 

service to the Department of Transportation of Surabaya to form a public 

communication team or public relations which is focused on managing the hotline 

service, providing crew training (driver and helper) in order to deliver service to 
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passengers, as well as the addiction of fleets or units, bus stops and route addition in 

Surabaya city in order to be able to synergize with order mode of transportation. 

 

Keywords : communicaton pattern, trans semanggi suroboyo, PT. Seduluran Bus 

Suroboyo, driver, helper, management, Department of Transportation of 

Surabaya, hotline service, qualitative research, structured interviews. 


