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ABSTRAK 

 

Zahrina Malahati Huwaina Awanis Salwa Pandores, 201710415187. 

Peran Seksi Layanan Informasi dalam Komunikasi Pelayanan Digital di 

Direktorat Jenderal Bea dan Cukai pada Adaptasi New Normal (Studi Deskriptif 

Peran Seksi Layanan Informasi dalam Komunikasi Pelayanan Melalui Live Chat). 

 Penelitian ini mengenai adanya perubahan dalam komunikasi pelayanan 

publik akibat adanya pandemi covid-19 sehingga komunikasi pelayanan 

bertransformasi menjadi pelayanan secara digital. Penelitian ini betujuan untuk 

mengetahui peran seksi layanan informasi di Bea Cukai dalam komunikasi 

pelayanan  melalui live chat di era New Normal dan faktor-faktor yang menjadi 

pendukung serta penghambat kegiatan komunikasi pelayanan secara digital 

melalui live chat di Bea Cukai. Metode yang digunakan adalah kualitatif 

deskriptif, dengan teknik pengumpulan data wawancara, observasi, dan 

dokumentasi. Penelitian ini menggunakan analisis SWOT untuk melihat 

bagaimana peran seksi layanan informasi dalam komunikasi pelayanan melalui 

live chat. Hasil pada penelitian ini menunjukkan peran seksi layanan informasi 

bea cukai melalui live chat memberikan jawaban kepada pengguna jasa yang 

bertanya, memberikan jawaban yang akurat, memastikan kelancaran komunikasi 

dan informasi, dan menganalisis permintaan informasi untuk mengindikasi 

masalah.  Adapun faktor pendukung yang menjadi kelebihan adalah lebih efektif, 

mempermudah, dan dapat menjangkau banyak kalangan. Untuk kekurangannya 

seperti kesulitan koneksi, koordinasi, sarana prasarana, keterlambatan respon 

akibat antrian, dan rentan menimbulkan kesalahpahaman. 

 

Kata kunci: Komunikasi Pelayanan Digital, Peran Seksi Layanan Informasi, 

Adaptasi New Normal 
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ABSTRACT 

 

Zahrina Malahati Huwaina Awanis Salwa Pandores, 201710415187. 
The role of The Information Service Section in Digital Service Communication at 

the Directorate General of Custom and Excise in the New Normal adaptation 

(Descriptive Study of The Information Service Section's role in Communication 

Service Through Live Chat). 

This research is about changes in public communication service due to the 

covid-19 pandemic that the service communication transformed into digital 

services. This research aims to know the role of the information service section at 

Customs and Excise communication through live chat in the New Normal era and 

the supporting factors and barriers to digital service communication activities 

through live chat at Customs and Excise duty. The method used is descriptive 

qualitative, with interview data collection techniques, observation, and 

documentation. This study uses SWOT analysis to see how the role of the 

information service section in service communication through live chat. This 

study shows the role of Customs and Excise's Information Service section via live 

chat, providing answers to service users who ask questions, giving accurate 

answers, ensuring smooth communication and information, and analyzing 

requests information to indicate a problem. The supporting factors that become 

advantages are more effective, more accessible, and can reach a lot of people. 

The barriers include difficulty in connection, coordination, facilities 

infrastructure, response delays due to queues, and prone to misunderstanding. 

 

Keywords: Digital Service Communication, Role of Information Service Section, 

New Normal Adaptation 
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