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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



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



DAFTAR ISI

HALAMAN SAMPUL ....oooiitiiiecce ettt
HALAMAN JUDUL .....cooiiiiiiiiice ettt
LEMBAR PENGESAHAN PEMBIMBING.........ccccooviiieiceeee e
LEMBAR PENGESAHAN UJIAN SKRIPSI ......cccccoiiiiiiiiiceceececie e
SURAT PERNYATAAN ANTI PLAGIAT ..o
LEMBAR PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI...........ccccevenee.
KATA PENGANTAR ..ottt ettt res vii
MOTTO DAN PERSEMBAHAN .......cooci it viii
ABSTRAK ...ttt e st e e eae e s e e ete e srte e nbe e aearaeas iX
ABSTRACT .ttt st et e st e s bt e e be e sre e e beeeareebeeenre e X
DAFTAR ISH ..ottt Xi
DAFTAR TABEL .....oooi ettt Xiii
DAFTAR GAMBAR ...ttt Xiv
DAFTAR LAMPIRAN.....c.oi ottt XV
BAB |  PENDAHULUAN ......oooiiie et evee 1
1.1. Latar Belakang .......ccccoooveiieiiiiccee e 1

1.2. FOKUS PENEIItIAN ....ccvveiiiie e 21

1.3. Pertanyaan Penelitian ............ccoovvvriiiiieienencse e 21

1.4, Tujuan Penelitian. ..o 21

1.5. Manfaat Penelitian.........cccccoovveiiiiiiiiiice e, 21

BAB Il KAJIAN PUSTAKA ...ttt 23
2.1. Penelitian Terdahulu ............ccoeeveiiiiiieiee e, 23

2.2, Landasan TeOM .....ccucecveeiirveeiirieeeerie e eereeeeree e 28

2.2.1. KOMUNIKASI .....veeiiiieiiiiee e 28

2.2.2. Komunikasi PUBLIK..........cccccooviiiieiicce e, 32

2.2.3. Teori Komunikasi Efektif...........c.cccocviiiiiieiiiennnns 35

2.2.4. Pelayanan PUbliK ........c.ccccooviiiiienieiece e 42

2.3. Kerangka Berpikir..........cccoooviiiiiiiinincsec e 43

BAB 11l METODE PENELITIAN.......ccoi i 45
3.1. Desain Penelitian..........ccccooveevveeiieeiic e 45

3.2. Tempat dan Waktu Penelitian .............ccccoeeveveieiinececnee, 45

3.3. Jenisdan Sumber Data..........ccccceevveeiiieeiiie e 45

Xi



3.2. Subjek dan Objek Penelitian ...........ccccocvevveviiiiiiiiccee, 46

3.4. Metode Pengumpulan Data..........ccccocevveveeiieiieieece e 47
3.5. Proses Pengolahan Data...........ccccevveieieeiecie e 47
3.6. Teknik Analisis Data..........cccccereerveierieeneee e e e 48
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN .......cccooitiiieeie e 51
4.1. Gambaran Umum Objek Penelitian ..............cccccovvevveinnnne, 51
4.1.1. Satlantas Polrestabes Surabaya ............c.ccccceuveueenen. 51
4.1.2. Visi dan Misi Satlantas Polrestabes Surabaya........ 55
4.1.3. Sosialisasi Aplikasi SIM Cak Bhabin .................... 56
4.1.4. Struktur Organisasi Satlantas Polrestabes Surabaya
................................................................................ 58
4.2. Deskripsi Hasil Penelitian..........c.ccccooovveiiveveiiciiece e, 58
4.3, ANAliSIS DAta......ccovvieieiiiieceee s 60
4.3.1. Komunikasi Pelayanan Publik Polrestabes Surabaya
................................................................................ 60
4.3.2. Komunikasi Pelayanan Publik SIM Cak Bhabin ...63
4.3.3. Komunikasi Pelayanan Publik Inovasi Layanan SIM
Cak Bhabin........ccoovviiiieececee e 65
4.3.4. Hambatan Komunikasi Pelayanan Publik .............. 67
4.3.5. Media Komunikasi Pelayanan Publik .................... 69
4.4. Hasil Penelitian dan Pembahasan............ccocooeeviiieniinnnnnne, 70
BAB V' PENUTUP ..ot 78
5.1, KeSIMPUIAN. ..ot 78
5.2, REKOMENASI ....vvevierieiiieiiieiecieesee e 78
DAFTAR PUSTAKA ..ottt 80
LAMPIRAN ..ottt sttt enes 86

xii



DAFTAR TABEL

Tabel 2.1 Mapping Penelitian Terdahulu

Xiii



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2.1 Model Proses KOMUNIKASH ..........ccoieiieiieiiie e 29
Gambar 2.2 Karakteristik Komunikasi Efektif............cccoovviiiiiniiinennn, 37
Gambar 2.2. Kerangka Konseptual.............cccooveiiiiiiieiiiic e 44
Gambar 4.1. Logo Satlantas Polrestabes Surabaya ............ccccoceviieniiinnnnnnn, 56
Gambar 4.2. Aplikasi SIM Cak Bhabin di Google Playstore...........cccccccueee.. 57
Gambar 4.3 Struktur Organisasi Satlantas Polrestabes Surabaya................... 58
Gambar 4.4 Dokumentasi Wawancara dengan Pak Dani (Staf Satlantas) .....61
Gambar 4.5 Dokumentasi Wawancara dengan Pak Djumadi......................... 62
Gambar 4.6 Dokumentasi Wawancara dengan Salsa ...........ccccooveiiinnnnnnne, 63

Xiv



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 Pedoman WaWaNCAIA........c.ueieerueriereerieeieseesieeeesreesieseesseenneas 86
Lampiran 2 DOKUMENTAST .......ccecveiiieiieiieceee et 88
Lampiran 3 Permohonan 1Zin OBSErvasi ...........cccocvevviieiieeie e 89
Lampiran 4 Kartu Bimbingan SKIPSH ........cccoeviiiniiiiiiienesc e 90
Lampiran 5 Perintah Revisi Dosen PeNgQUji 1 ........ccooceviiiieiininiieie e 92
Lampiran 6 Perintah Revisi DOSeN PENQUJi 2 .......cccovvveviieieiieseee e 93
Lampiran 7 Perintah Revisi Dosen Penguji 3 ........ccocvvviiiiiienenenc e 94
Lampiran 8 Hasil Turnitin Bab 1 ...........ccoooieiiiii e 95
Lampiran 9 Hasil Turnitin Bab 4 ...........ccooiiiiiiiiecce e 96
Lampiran 10 Hasil Turnitin Bab 5 ... 99

XV



Halaman ini sengaja dikosongkan

XVi



