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ABSTRAK 

Faktor komunikasi memegang peranan penting dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan publik. Sektor pelayanan publik adalah fondasi utama 

pemenuhan hak dan kebutuhan masyarakat. Permasalahan  menunjukkan 

adanya kedudukan kualitas pelayanan yang sangat penting dalam membentuk 

kepuasan masyarakat. Faktor komunikasi perlu menjadi perhatian serius bagi 

organisasi pelayanan publik. Kegagalan dalam menjalin komunikasi pelayanan 

publik dapat mengganggu informasi pelayanan publik dan mempengaruhi 

kualitas pelayanan publik. Buruknya kualitas pelayanan publik berdampak 

pada rendahnya tingkat kepercayaan masyarakat atau publik terhadap 

penyelenggara pelayanan publik. Tujuan penelitian ini yaitu untuk 

mendeskripsikan kualitas komunikasi pelayanan dan informasi terhadap 

pengguna jasa layanan pada Area Polrestabes Surabaya.  

Penelitian ini menggunakan metode kualitatif deskriptif. Penelitian ini 

dilakukan selama Bulan November 2023 di Area Kantor Polrestabes Surabaya. 

Penelitian ini menggunakan teknik analisis data deskriptif kualitatif.  

Hasil dapat disimpulkan bahwa fokus pada komunikasi pelayanan 

publik, khususnya terkait layanan SIM Cak Bhabin di Polrestabes Surabaya, 

menunjukkan pentingnya strategi komunikasi yang inklusif, responsif, dan 

berempati. Wawancara dengan berbagai pihak, termasuk petugas layanan dan 

masyarakat, memberikan gambaran tentang upaya yang telah dilakukan untuk 

memperkuat keterhubungan antara layanan publik dengan masyarakat yang 

dilayani. Adanya kebutuhan untuk meningkatkan pemahaman teknis, 

responsifitas, dan pendekatan empatik dalam komunikasi layanan publik 

menjadi poin kunci yang perlu ditingkatkan. 
 

Kata Kunci :  Kualitas Komunikasi, Komunikasi Afektif, Pelayanan 

Publik SIM Cak Babin 
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ABSTRACT 

Communication factors play an important role in improving the quality 

of public services. The public service sector is the main foundation for fulfilling 

people's rights and needs. The problem shows that the position of service 

quality is very important in shaping community satisfaction. Communication 

factors need to be a serious concern for public service organizations. Failure 

to establish public service communication can disrupt public service 

information and affect the quality of public services. The poor quality of public 

services has an impact on the low level of public trust in public service 

providers. The aim of this research is to describe the quality of service 

communication and information for service users in the Surabaya Police Area. 

This research uses descriptive qualitative methods. This research was 

conducted during November 2023 in the Surabaya Police Office Area. This 

research uses qualitative descriptive data analysis techniques. 

The results can be concluded that the focus on public service 

communication, especially regarding the Cak Bhabin SIM service at the 

Surabaya Police, shows the importance of inclusive, responsive and 

empathetic communication strategies. Interviews with various parties, 

including service officials and the community, provide an overview of the 

efforts that have been made to strengthen the connection between public 

services and the communities they serve. The need to improve technical 

understanding, responsiveness and an empathetic approach in public service 

communication are key points that need to be improved. 

 

Keywords:  Communication Quality, Affective Communication, SIM Cak 

Babin Public Services 
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