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Abstrak

Kegiatan psikoedukasi ini bertujuan untuk meningkatkan efektivitas interaksi antara pegawai dan pelanggan di bidang
Niaga dan Pemasaran UP3 Makassar Selatan dengan fokus pada strategi komunikasi interpersonal adaptif dan
manajemen stres. Permasalahan utama yang dihadapi pegawai adalah kesulitan dalam menyampaikan maksud secara
jelas kepada pelanggan, terutama yang tidak memahami istilah kelistrikan, yang berujung pada kesalahpahaman dan
stres kerja yang tinggi. Berdasarkan hasil wawancara dan kuesioner, intervensi edukatif diperlukan untuk
mengembangkan komunikasi interpersonal adaptif dalam konteks pelayanan pelanggan. Psikoedukasi berjudul "Dari
Teknisi Menjadi Komunikator Andal: Membangun Koneksi, Bukan Sekedar Transaksi" dilaksanakan pada 04
November 2025 dengan 22 pegawai hadir. Metode yang digunakan meliputi ceramah, diskusi, dan simulasi roleplay
kasus. Hasil evaluasi peserta menunjukkan pemahaman yang lebih baik mengenai prinsip komunikasi efektif REACH
(Respect, Empathy, Audible, Clarity, Humility). Meskipun mayoritas peserta (70%) dapat menjelaskan dengan baik,
masih terdapat 6 peserta yang dinilai belum maksimal dalam menyampaikan penjelasan kepada pelanggan awam.
Secara keseluruhan, kegiatan ini berhasil memperkuat keterampilan komunikasi pegawai, membantu mengelola stres,
dan berkontribusi pada peningkatan citra pelayanan UP3 Makassar Selatan.

Kata Kunci: Psikoedukasi, Komunikasi Interpersonal Adaptif, Manajemen Stres, Pelayanan Pelanggan, PLN UP3
Makassar Selatan

PENDAHULUAN

Pelayanan publik dan bisnis modern menggunakan komunikasi interpersonal antara pegawai dan pelanggan untuk
menjalani peranan penting dalam menentukan citra dan efektivitas suatu organisasi. Permasalahan yang muncul di instansi
pelayanan seperti bidang Niaga dan Pemasaran UP3 Makassar Selatan adalah kesulitan pegawai dalam menyampaikan
maksud secara jelas kepada pelanggan. Karena kondisi pegawai bidang Niaga dan Pemasaran yang seperti ini,
mengakibatkan terhambatnya proses pelayanan, menurunkan kepuasan pelanggan, dan berpotensi menimbulkan
kesalahpahaman yang berdampak pada UP3 Makassar Selatan. Masalah ini diperparah oleh pekerjaan mendadak yang
dihadapi oleh pegawai mengakibatkan tingginya tuntutan kinerja dan intensitas interaksi dengan pelanggan setiap harinya
(Oloye & Adenekan, 2024).

Komunikasi yang sulit dipahami oleh pelanggan mengakibatkan pegawai mengalami stres kerja yang tidak terkelola
dengan baik sering kali menimbulkan efek psikologis seperti emotional exhaustion dan menurunkan tingkat komunikasi
interpersonal terhadap pelanggan (Golparbar, Kamkar, & Javadian, 2012). Komunikasi interpersonal yang menurun
tersebut mengakibatkan pegawai UP3 Makassar Selatan yang menghadapi beban kerja tinggi menjadi kurang dapat
menjelaskan informasi kepada pelanggan, yang bisa saja meningkatkan potensi konflik dan menurunkan efektivitas
komunikasi (Hwang, Hur, & Shin, 2025). Pegawai bidang Niaga dan Pemasaran UP3 Makassar Selatan saat ini
membutuhkan solusi strategis berupa penguatan kemampuan komunikasi interpersonal yang dapat membantu pegawai
menyesuaikan gaya komunikasi dengan karakteristik pelanggan serta manajemen stress di tempat kerja.

Penelitian terdahulu telah mengemukakan tentang komunikasi interpersonal dalam meningkatkan kinerja pelayanan,
berdasarkan Agung (2018) keterampilan komunikasi interpersonal memiliki korelasi positif dengan kepuasan pelanggan
di sektor layanan energi. Berdasarkan Zhou, Vasudevan, dan Hussain (2024) menemukan bahwa komunikasi yang
empatik dan asertif mampu menurunkan tingkat stres pegawai dan memperbaiki hubungan kerja. Lajante dkk (2023)
menegaskan bahwa pelatihan komunikasi adaptif dapat meningkatkan kemampuan pegawai dalam membaca situasi
emosional pelanggan. Berdasarkan Elvie (2019) komunikasi interpersonal efektif menjadi faktor mediasi penting antara
iklim organisasi dan performa kerja. Berdasarkan Canel dan Luoma-Aho (2018) dan Alibasi¢ (2025) pegawai di sektor
publik yang belum mampu menyesuaikan gaya komunikasi peserta terhadap tipe pelanggan yang selalu ingin
didahulukan. Kesenjangan antara kebutuhan praktik komunikasi adaptif menjadikan pelatihan ini penting untuk pegawai
UP3 Makassar Selatan dalam meningkatkan tingkat dan kinerja pelayanan.
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Berdasarkan Iskamto (2021) stres kerja dapat muncul dengan keadaan emosional tidak stabil, merasa tidak mudah,
menjadi sendiri, mengalami kesulitan tidur, sulit menjadi relaks, menjadi cemas, gugup, meningkatkan tekanan darah,
dan mengalami masalah pencernaan. Perasaan gugup ini bisa saja menganggu proses komunikasi pegawai kepada
pelanggan, memberikan solusi berupa psikoedukasi kepada pegawai UP3 Makassar Selatan berupa manajemen stres,
diharapkan dapat membantu pegawai dalam meningkatkan performa peserta dalam berkomunikasi dengan pelanggan dan
menurunkan tingkat stres yang dialami.

Berdasarkan hasil wawancara dan survey terhadap pegawai di bidang niaga dan pemasaran UP3 Makassar Selatan,
gap analysis dalam penelitian ini terletak pada perlunya intervensi edukatif yang fokus pada pengembangan komunikasi
interpersonal adaptif dalam konteks pelayanan pelanggan, terutama bagi pegawai yang menghadapi stres kerja tinggi.
Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk membuat laporan mengenai kegunaan edukasi kepada pegawai UP3
Makassar Selatan tentang strategi komunikasi interpersonal adaptif untuk meningkatkan efektivitas interaksi antara
pegawai dan pelanggan di bidang Niaga dan Pemasaran UP3 Makassar Selatan. Kegiatan ini diharapkan menjadi model
edukatif yang memperkuat keterampilan komunikasi pegawai sekaligus membantu peserta mengelola stres kerja.

METODE

Tahapan Pengabdian

Sarkhel, Singh, dan Arora (2020) mendefinisikan psikoedukasi sebagai proses mengajarkan kepada klien dengan
gangguan mental dan anggota keluarganya mengenai hakikat gangguan tersebut, termasuk etiologi, perkembangan,
konsekuensi, prognosis, pengobatan, serta alternatif penanganannya. Tujuan dari psikoedukasi adalah untuk memastikan
pengetahuan dasar individu untuk mengetahui gangguan yang dialami, memberikan pemahaman yang lebih mendalam
tentang gangguan tersebut, mendorong pencegahan kekambuhan, serta membantu dalam penanganan krisis dan
pencegahan bunuh diri.

Pekerjaan merupakan bagian penting dari kehidupan sehari-hari bagi banyak orang. Organization for Economic Co-
operation and Development (OECD) memperkirakan bahwa rata-rata pekerja penuh waktu di negara-negara anggota
OECD menghabiskan sekitar 37% dari waktu peserta untuk bekerja dalam satu hari normal. Kesehatan mental di tempat
kerja telah lama menjadi salah satu isu kesehatan utama di seluruh dunia. Tempat kerja juga menjadi wadah penting untuk
mencegah munculnya masalah kesehatan mental serta untuk mempromosikan kesejahteraan mental (Lam dkk., 2022).

Pelaksanaan penelitian dimulai dari pembagiaan kuesioner sebagai need assessment kepada pegawai bidang Niaga
dan Pemasaran UP3 Makassar Selatan, kemudian melakukan wawancara dan pendekatan kepada pegawai untuk
mengetahui situasi kerja yang peserta alami. Hasil kuesioner dan wawancara yang didapatkan menunjukkan bahwa
pegawai UP3 Makassar Selatan membutuhkan keterampilan dan pemahaman mengenai komunikasi adaptif dan
manajemen stres untuk menghadapi pekerjaan dan pelanggan. Permasalahan yang didapatkan dari hasil wawancara dan
kuesioner dianalisa kemudian dibuat menjadi seminar psikoedukasi untuk para pegawai bidang Niaga dan Pemasaran
UP3 Makassar Selatan.

Seminar berjudul “Dari teknisi menjadi komunikator Andal: Membangun koneksi, bukan sekedar Transaksi”, seminar
ini diharapkan dapat membantu pegawai UP3 Makassar Selatan, dengan 22 pegawai yang hadir secara langsung di ruang
meeting. Penelitian ini mengolah data hasil pengabdian menggunakan hasil evaluasi dari para peserta yang hadir secara
langsung, sehingga hasil penelitian ini berupa hasil kuantitatif dan kualitatif dengan meminta pegawai yang hadir untuk
mengisi gform evaluasi dan dimintai keterangan mengenai seminar yang diadakan.

Kegiatan seminar psikoedukasi ini diadakan pada hari Selasa, tanggal 04 November 2025, di ruang meeting gedung
UP3 Makassar Selatan, J1. Hertasning, No. 99, pada pukul 10:00-10:56 WITA. Berikut merupakan susunan acara tersebut:

1. Pembukaan acara kegiatan: Dalam pembukaan kegiatan, tim peneliti yang menjadi pembawa acara pada kegiatan
seminar ini untuk menyambut narasumber dan para peserta yang hadir di ruang meeting.

2. Simulasi kasus: Pada simulasi kasus yang dilakukan, para pegawai yang hadir melakukan roleplay simulasi,
dimana kasus yang disajikan berupa pegawai kedatangan pelanggan yang ingin melakukan tambah daya,
pelanggan merupakan individu yang kurang paham mengenai istilah kelistrikan, dan pelanggan tersebut meminta
tambah daya dari 220 ke 600. Pegawai yang hadir secara langsung, diminta untuk berpasangan, satu menjadi
pegawai dan satu menjadi pelanggan untuk memerankan kasus ini. Selama roleplay kasus, narasumber menilai
dan melihat bagaimana cara pegawai menjelaskan kepada pelanggan.

3. Pemberian psikoedukasi: Pemberian psikoedukasi dilakukan melalui metode ceramah, dimana narasumber
menjelaskan sedikit tentang komunikasi interpersonal dan menjelaskan secara detail mengenai manajemen stres,
dan bagaimana empati kepada pelanggan meskipun dalam kondisi tekanan kerja yang tinggi.

4. Latihan empati: Para peserta diberikan arahan untuk saling menatap dengan peserta yang duduk disampingnya
selama 2 menit.

5. Penutupan dan evaluasi: Tim peneliti menutup seminar yang dilakukan dengan memberikan gform berisi evaluasi
dan beberapa peserta yang hadir akan ditanyai langsung mengenai proses seminar dan apa yang didapatkan dari
seminar psikoedukasi yang telah dilaksanakan.
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Gambar 1. Alur kegiatan psikoedukasi

HASIL DAN PEMBAHASAN

Penelitian ini untuk mengetahui pemahaman dan pengalaman yang dirasakan oleh para pegawai UP3 Makassar
Selatan tentang pelatihan edukasi komunikasi dan empati yang diberikan. Evaluasi yang diberikan oleh pegawai UP3
Makassar Selatan setelah psikoedukasi dan rangkaian roleplay selesai memperlihatkan hasil sebagai berikut:

Berapa nilai yang anda berikan kepada narasumber dalam menjelaskan materi
20 jawaban

20

18 (90%)

Gambar 2. Nilai yang diberikan oleh Peserta kepada Narasumber

Berdasarkan gambar diagram di atas dapat diketahui bahwa para peserta mudah mengerti penjelasan dari narasumber
dalam menyampaikan materi, materi yang diberikan dalam psikoedukasi yang diberikan tidak hanya berfokus pada
metode ceramah, tetapi fokus pada roleplay dan permainan untuk meningkatkan konsetrasi peserta sebelum roleplay dan
penjelasan materi. Materi-materi yang dibawakan oleh narasumber antara lain yaitu komunikasi efektif, mindset
komunikasi pelayanan, komunikasi saat keluhan pelanggan, dan tips n trick.

Berapa nilai yang anda berikan, terkait penjelasan teman kelompok anda, jika anda merupakan
orang awam
20 jawaban

15

14 (70%)

5 (25%)

1(5%)

Gambar 3. Nilai yang diberikan peserta kepada teman kelompok saat roleplay

Berdasarkan gambar diagram di atas, para peserta yang telah melakukan roleplay kasus penanganan keluhan dan
permintaan pelanggan, para peserta diminta untuk memberi penilaian diakhir saat mengisi evaluasi. Hasil tersebut
memperlihatkan masih ada 6 peserta yang belum bisa memaksimalkan pemahaman dan penjelasan kepada pelanggan jika
pelanggan tersebut merupakan individu yang awam dengan istilah kelistrikan. Pengetahuan yang didapatkan setelah
seminar psikoedukasi ini diberikan menurut para peserta yaitu cara berkomunikasi, komunikasi efektif dengan pelanggan,
pelayanan pelanggan, pentingnya empati, senyum, dan cara menempatkan diri.
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Gambar 4. Pemberian Souvenir untuk Narasumber

Ryandini, Safa’ah, dan Pitaloka (2022) komunikasi merupakan hal penting yang perlu diperhatikan dalam aktivitas
kehidupan sehari-hari, karena kehidupan kita dapat terganggu apabila kita tidak mampu menjalankan komunikasi secara
efektif. Terdapat lima indikator atau lima hukum komunikasi efektif atau the 5 inevitable laws of effective communication
yang dirangkum dalam konsep REACH yaitu Respect (rasa hormat), Empathy (empati), Audible (dapat didengar dengan
baik), Clarity (kejelasan), dan Humility (kerendahan hati).

Konsep mengenai REACH dijelaskan pada seminar psikoedukasi yang dilakukan dengan berfokus pada praktek lewat
roleplay, hal ini untuk membangkitkan semangat para peserta untuk mengikuti kegiatan psikoedukasi ini. Selain itu,
Meichael dan Pandrianto (2023) menjelaskan bahwa mengimplementasikan komunikasi yang efektif bertujuan untuk
membantu terciptanya komunikasi yang positif hal ini bisa dilakukan dengan melakukan prinsip REACH. Melalui prinsip
komunikasi efektif REACH diharapkan tercipta suasana hubungan serta komunikasi yang positif antara pegawai UP3
Makassar Selatan dan pelanggan.

Selain itu, pegawai UP3 Makassar selatan yang menjadi peserta memberikan evaluasi untuk mengadakan kegiatan
seperti seminar psikoedukasi ini. Dengan membawa kegiatan yang lebih beragam di kemudian hari, karena hal ini sangat
membantu pegawai UP3 Makassar Selatan untuk meningkatkan kemampuan pegawai di bidang Niaga dan Pemasaran
dan pegawai lainnya yang menjadi peserta dalam kegiatan psikoedukasi yang dilaksanakan ini.

KESIMPULAN

Kegiatan seminar psikoedukasi yang dilaksanakan di bidang Niaga dan Pemasaran UP3 Makassar Selatan
menunjukkan bahwa kemampuan komunikasi interpersonal memegang peran penting dalam menentukan kualitas
pelayanan dan kepuasan pelanggan. Berdasarkan hasil observasi, wawancara, dan evaluasi, ditemukan bahwa pegawai
masih mengalami kesulitan dalam menyampaikan maksud secara jelas kepada pelanggan yang tidak memahami istilah
kelistrikan, sehingga kerap menimbulkan kesalahpahaman dan menurunkan efektivitas komunikasi. Melalui kegiatan
psikoedukasi yang menggabungkan metode ceramah, diskusi, dan simulasi roleplay, para pegawai mendapatkan
pemahaman yang lebih baik mengenai strategi komunikasi interpersonal adaptif dan manajemen stres di tempat kerja.

Penerapan prinsip komunikasi efektif REACH (Respect, Empathy, Audible, Clarity, dan Humility) terbukti membantu
peserta dalam berkomunikasi lebih empatik, jelas, dan profesional kepada pelanggan. Selain meningkatkan keterampilan
komunikasi, kegiatan ini juga berkontribusi dalam menurunkan ketegangan psikologis yang dialami pegawai akibat
tekanan kerja dan intensitas interaksi yang tinggi. Dengan demikian, psikoedukasi tentang komunikasi interpersonal
adaptif tidak hanya meningkatkan efektivitas interaksi antara pegawai dan pelanggan, tetapi juga memperkuat citra
pelayanan publik PLN UP3 Makassar Selatan sebagai instansi yang mengutamakan empati, kejelasan, dan
profesionalisme dalam melayani masyarakat.
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