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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui: 1)pelaksanaan komunikasi 

interpersonal petugas pelayanan dan pengguna layanan di kantor KOPERTIS 

Wilayah VII Jawa Timur Surabaya, 2)faktor pendukung dan penghambat 

pelaksanaan komunikasi interpersonal petugas pelayanan dan pengguna layanan 

di kantor KOPERTIS Wilayah VII Jawa Timur Surabaya 3)upaya yang dilakukan 

untuk mengatasi hambatan-hambatan pelaksanaan komunikasi interpersonal 

petugas pelayanan dan pengguna layanan di kantor KOPERTIS Wilayah VII Jawa 

Timur Surabaya. 

Penelitan ini merupakan penelitian deskriptif dengan pendekatan kualitatif, 

dengan sumber data petugas pelayanan dan pengguna layanan di kantor 

KOPERTIS Wilayah VII Jawa Timur Surabaya. Peneliti menggunakan metode 

observasi, wawancara dan dokumentasi untuk pengumpulan data yang diperlukan 

dalam penelitian ini. Teknik analalis data yang digunakan yaitu analisis interaktif 

yang meliputi: reduksi data, penyajian data dan penarikan kesimpulan. 

Dari hasil penelitian diketahui bahwa pelaksanaan komunikasi 

interpersonal di kantor KOPERTIS Wilayah VII Jawa Timur Surabaya yang 

meliputi : 1) Pelaksanaan komunikasi interpersonal di kantor KOPERTIS Wilayah 

VII Jawa Timur Surabaya telah terlaksana secara baik dan berkesinambungan. 

Komunikasi interpersonal antara petugas pelayanan dan pengguna layanan di 

kantor KOPERTIS Wilayah VII Jawa Timur Surabaya dilaksanakan dalam bentuk 

konsultasi langsung (bertatap muka) atau menggunakan media (handphone, surat) 

yang dimanfaatkan untuk memperlancar tugas dan pekerjaan dalam rangka 

mencapai tujuan sesuai dengan visi dan misi. 2) Faktor pendukung pelaksanaan 

komunikasi interpersonal yaitu: iklim komunikasi yang baik antara petugas 

pelayanan dan pengguna layanan di kantor KOPERTIS Wilayah VII Jawa Timur 

Surabaya, media komunikasi sudah tersedia serta loyalitas dan dedikasi dari 

masing-masing petugas pelayanan. Faktor penghambat pelaksanaan komunikasi 

interpersonal yaitu : keterbatasan waktu dalam berhubungan interpersonal karena 

kami tidak hanya melayani satu pengguna layanan saja dan pengguna layanan 

yang tidak selalu ada Karena utusan dari Pertguruan Tinggi Swasta mempunyai 

maslah yang berbeda sehingga menyebabkan minimnya pertemuan yang terjad. 3)  

Upaya untuk mengatasi hambatan-hambatan pelaksanaan komunikasi 

interpersonal  yaitu : adanya upaya kontinyu dan berkesinambungan dari petugas 

pelayanan untuk menciptakan suasana yang rileks dan terbuka dengan pengguna 

layanan sehingga terjalin suasana kekeluargaan, petugas pelayanan senantiasa 

memberikan bimbingan juga pengarahan kepada pengguna layanan untuk 

menanamkan sikap dedikasi dan loyalitas masing- masing personil terhadap 

tanggung jawabnya. 

 

Kata kunci : Komunikasi Interpersonal, Pelayanan Publik 
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ABSTRACT 

 

The purpose of this research is to know: 1) the implementation of 

interpersonal communication of service officer and service user in KOPERTIS 

office of Region VII East Java Surabaya, 2) supporting and inhibiting factor of 

interpersonal communication between service officer and service user in 

KOPERTIS office of Region VII East Java Surabaya 3) Which is done to 

overcome the obstacles of interpersonal communication implementation of service 

and service users in KOPERTIS office of Region VII East Java Surabaya. 

This research is descriptive research with qualitative approach, with data 

source of service officer and service user in office KOPERTIS Region VII East 

Java Surabaya. Researchers use the method of observation, interview and 

documentation for the collection of data required in this study. Data analytical 

technique used is interactive analysis which include: data reduction, data 

presentation and conclusion. 

From the results of the research note that the implementation of 

interpersonal communication in the office KOPERTIS Region VII East Java 

Surabaya which includes: 1) Implementation of interpersonal communication in 

office KOPERTIS Region VII East Java Surabaya has been done in a good and 

sustainable. Interpersonal communication between service officer and service user 

in KOPERTIS office of Region VII East Java Surabaya is conducted in the form 

of direct consultation (face to face) or using media (mobile phone, letter) which is 

utilized to expedite the task and work in order to achieve the goals in accordance 

with the vision and mission. 2) The supporting factors for the implementation of 

interpersonal communication are: good communication climate between service 

officers and service users in KOPERTIS office of Region VII East Java Surabaya, 

communication media is available and loyalty and dedication from each service 

officer. Factors inhibiting the implementation of interpersonal communication, 

namely: time constraints in interpersonal relationships because we not only serve 

one user only service and service users who do not always exist Because 

messengers from Private Universities have different problems that cause the 

minimum meeting. 3) Efforts to overcome the obstacles of interpersonal 

communication execution are: continuous and continuous efforts of service 

personnel to create a relaxed and open atmosphere with service users so that 

interwoven atmosphere of kinship, service officers always provide guidance as 

well as direction to service users to instill a dedication attitude And loyalty of 

each personnel to their responsibilities. 

Keywords: Interpersonal Communication,Public Service  
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