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INTISARI

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif kualitatif yang memiliki
tujuan untuk menunjukkan suatu keefektifan komunikasi pada pelayanan pelanggan
dan perizinan di Badan Pengusahaan Batam. Penelitian ini menjadikan Pelayanan
Terpadu Satu Pintu Badan Pengusahaan Batam sebagai lokasi penelitian.Penelitian
ini melibatkan 15 (lima belas) orang sebagai informan. Informan pada penelitian ini
dibagi menjadi 3 kategori yaitu pimpinan, petugas loket pelayanan, dan pelanggan.
Metode pengumpulan data menggunakan teknik observasi dan wawancara.
Observasi dilakukan ketika melakukan kegiatan Kuliah, Kerja, Komunikasi (K3) di
bulan Agustus 2023. Wawancara diambil dengan bertemu langsung dengan
informan yang dilibatkan. Teori yang digunakan pada penelitian ini ialah teori
komunikasi interpersonal, komunikasi efektif, dan teori serviceexcellence. Hasil
dari penelitian ini menunjukkan bahwa komunikasi pada pelayanan pelanggan dan
perizinan di Badan Pengusahaan Batam masih belum efektif. Petugas loket
pelayanan masih ditemukan tidak melayani pelanggan sesuaidengan tujuan dari
standar pelayanan, kemudian petugas loket yang masih banyaktidak memperbaiki
diri atas evaluasi yang diberikan oleh pimpinannya. Kurangnya sifat komunikatif
dan informatif kepada pelanggan juga menjadikan komunikasi di pelayanan
pelanggan dan perizinan ini belum efektif.

Kata kunci: Komunikasi Interpersonal, Efektivitas Komunikasi, Pelayanan
Pelanggan, Pelayanan Prima, Deskriptif Kualitatif
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ABSTRACT

This research is a qualitative descriptive research which aimed to show the
effectiveness of communication in customer service and licensing at the Batam
Business Agency. This research used the Batam Enterprise Agency's One Stop
Integrated Services as the research location. This research involved 15 (fifteen)
people as informants. Informants in this study were divided into 3 categories,
namely leaders, service counter officers, and customers. The data collection method
uses observations and interview techniques. Observations were carried out when
the author carried out college, work, and communication (K3) activities in August
2023. Interviews were taken by meeting directly with the informants the author
involved. The theories used in this research are interpersonal communication
theory, effective communication and service excellence theory. The results of this
research show that communication in customer service and licensing at the Batam
Business Agency is still not effective. Service counter officers were still found not
serving customers in accordance with the objectives of service standards, then many
counter officers did not improve themselves based on the evaluation given by their
leaders. The lack of communication and information to customers also means that
communication in customer service and licensing is not yet effective.

Keywords: Interpersonal Communication, Communication Effectiveness, Customer
Service, Service Excellence, Qualitative Descriptive
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