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ABSTRAK

DWI GATOT ASMORO (2026), “Strategi Komunikasi Humas Dalam
Mensosialisasikan Call Center 110 Di Polres Kotawaringin Barat”
Dosen Pembimbing : Dr. H. Junaidi, S.H., M.l.Kom.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis strategi komunikasi yang
dilakukan oleh Humas Polres Kotawaringin Barat dalam mensosialisasikan
pelayanan publik Call Center 110 kepada masyarakat melalui media social
Instagram. Call Center 110 merupakan salah satu inovasi pelayanan publik
Kepolisian Negara Republik Indonesia yang memberikan akses cepat bagi
masyarakat dalam melaporkan kejadian darurat maupun gangguan keamanan
dan ketertiban masyarakat (Kamtibmas). Namun, efektivitas layanan ini sangat
bergantung pada tingkat pengetahuan dan partisipasi masyarakat. Penelitian ini
menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode deskriptif. Teknik
pengumpulan data dilakukan melalui wawancara, observasi, dan dokumentasi.
Informan penelitian terdiri dari personel Humas Polres Kotawaringin Barat serta
masyarakat pengguna media sosial Instagram. Analisis data dilakukan dengan
teknik reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa strategi komunikasi yang dilakukan oleh Humas Polres
Kotawaringin Barat meliputi perencanaan pesan, pemilihan media sosial seperti
Instagram dan interaksi aktif dengan masyarakat. Namun demikian, masih
terdapat kendala seperti keterbatasan sumber daya manusia, kurangnya
konsistensi konten, serta belum optimalnya pemanfaatan fitur media social
Instagram. Kesimpulan dari penelitian ini adalah bahwa strategi komunikasi
Humas Polres Kotawaringin Barat telah berjalan cukup baik, namun perlu
peningkatan dalam hal tanggung jawab kearifan lokal, inovasi konten, intensitas
komunikasi, dan evaluasi efektivitas media sosial instagram guna meningkatkan
kesadaran masyarakat terhadap layanan Call Center 110.

Kata Kunci: Strategi Komunikasi, Humas, Pelayanan Publik, Call Center 110,
Media Sosial Instagram.
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ABSTRAC

DWI GATOT ASMORO (2026), Communication Strategy of the Public
Relations Division of Kotawaringin Barat Police in Socializing Public Service
Call Center 110 Through Instagram Social Media to the Community.
Supervisor: Dr. H. Junaidi, S.H., M.l.Kom.

This study aims to analyze the communication strategies implemented by
the Public Relations Division of Kotawaringin Barat Police in socializing the public
service Call Center 110 to the community through instagram social media. Call
Center 110 is one of the public service innovations of the Indonesian National
Police that provides quick access for the public to report emergency incidents as
well as disturbances to public security and order. However, the effectiveness of
this service largely depends on the level of public awareness and participation.
This research employs a qualitative approach with a descriptive method. Data
collection techniques include interviews, observations, and documentation. The
research informants consist of Public Relations personnel of Kotawaringin Barat
Police as well as members of the public who use social media. Data analysis is
conducted through data reduction, data presentation, and conclusion drawing. The
results show that the communication strategy carried out by the Public Relations
Division of Kotawaringin Barat Police includes message planning, the selection of
social media platforms such as Instagram and active interaction with the
community. However, several challenges remain, such as limited human
resources, lack of content consistency, and the suboptimal use of social media
features. The conclusion of this study is that the communication strategy of the
Public Relations Division of Kotawaringin Barat Police has been fairly effective, but
improvements are needed in terms of content innovation, communication intensity,
and evaluation of social media effectiveness in order to increase public awareness
of the Call Center 110 service.

Keywords: Communication Strategy, Public Relations, Public Service, Call Center
110, Instagram Social Media
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pelayanan publik merupakan salah satu aspek penting dalam
penyelenggaraan pemerintahan yang berorientasi pada kepuasan
masyarakat. Kepolisian Negara Republik Indonesia sebagai institusi yang
bertugas menjaga keamanan dan ketertiban masyarakat (Kamtibmas) dituntut
untuk memberikan pelayanan yang cepat, tepat, dan responsif terhadap
kebutuhan masyarakat.

Seiring dengan perkembangan teknologi informasi, Polri melakukan
inovasi pelayanan publik melalui kehadiran Call Center 110. Layanan ini
memungkinkan masyarakat untuk melaporkan kejadian darurat, tindak
kriminal, maupun gangguan keamanan secara cepat dan tanpa biaya. Namun
demikian, keberhasilan layanan ini sangat bergantung pada tingkat
pemahaman dan kesadaran masyarakat dalam memanfaatkannya.

Dalam konteks tersebut, peran Humas Kepolisian menjadi sangat
penting sebagai ujung tombak komunikasi publik. Humas Polres Kotawaringin
Barat memiliki tanggung jawab mutlak dalam menyampaikan informasi
kepada masyarakat, termasuk mensosialisasikan layanan Call Center 110.
Hal ini dikarenakan posisi strategis wilayah hukum Polres Kotawaringin Barat
yang dapat diakses dari berbagai perjalanan mulai dari perjalanan darat, laut
dan udara tersedia di wilayah ini sehingga heterogenitas dan aktifitas
masyarakat menjadi lebih sibuk dibandingkan wilayah lain. Fenomena ini
memungkinkan di wilayah hukum Polres Kotawaringin Barat menjadi rawan
terjadi berbagai permasalahan masyarakat.

Salah satu media yang digunakan adalah media sosial Instagram milik
Polres Kotawaringin Barat dengan nama akun “polres_kotawaringin_barat”
dinilai efektif dalam menjangkau masyarakat luas secara cepat dan interaktif.

Akun media sosial Instagram ini tidak hanya berfungsi sebagai sarana
penyampaian informasi, tetapi juga sebagai ruang interaksi antara institusi
Kepolisian Polres Kotawaringin Barat dengan masyarakat. Oleh karena itu,

diperlukan strategi komunikasi yang tepat agar pesan yang disampaikan



dapat diterima dengan baik, menarik perhatian, serta mendorong
partisipasi masyarakat.

Namun dalam praktiknya, masih terdapat berbagai kendala dalam
pelaksanaan sosialisasi, seperti kurangnya konsistensi konten, keterbatasan
sumber daya manusia, serta rendahnya tingkat literasi masyarakat terhadap
layanan publik berbasis digital.

Berdasarkan uraian tersebut, penulis tertarik untuk meneliti bagaimana
strategi komunikasi yang dilakukan oleh Humas Polres Kotawaringin Barat
dalam mensosialisasikan Call Center 110 melalui media sosial Instagram.

Dikutip dari news.detik.com, Kadiv Humas Polri Irjen Pol Mohammad
Igbal dalam pelatihan diseminasi informasi digital yang diikuti perwakilan
Polda se Indonesia di Hotel Cosmo Amaroosa Jakarta Selatan menyampaikan
peranan media social sangat penting untuk menyampaikan ke masyarakat
tentang keberhasilan dan pelayanan Polri kepada masyarakat serta sinergi
dan keakraban dengan rekan media merupakan control informasi yang
nantinya akan disampaikan kepada publik dengan baik dan benar.

Sejalan dengan slogan yang diusung oleh bapak Kapolri Jendral Polisi
Drs. Listiyo Sigit Prabowo, M.Si. yaitu Transformasi menuju Polri yang
PRESISI yang merupakan singkatan dari Prediktif, Responsibilitas dan
Transparansi Berkeadilan. Untuk mewujudkannya tidak lepas dari peran
komunikasi dalam menyampaikan informasi yang efektif, obyektif dan
transparan. Dapat dikatakan obyektif dengan memberikan informasi keadaan
yang sebenarnya, efektif apabila informasi yang disampaikan dapat diterima
baik oleh masyarakat dan transparan apabila informasi dapat diakses oleh
seluruh kalangan masyarakat, sehingga masyarakat dapat dengan mudah,
cepat dan nyaman dalam mengakses Kepolisian khususnya di Polres

Kotawaringin Barat.

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, maka rumusan masalah dalam penelitian
ini adalah : Bagaimana strategi komunikasi Humas Polres Kotawaringin
Barat dalam mensosialisasikan layanan Call Center 110 melalui media

sosial?



C. Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini adalah : untuk mengetahui strategi komunikasi
yang digunakan oleh Humas Polres Kotawaringin Barat dalam
mensosialisasikan call center 110.

D. Manfaat Penelitian

1. Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi
pengembangan ilmu komunikasi, khususnya dalam bidang komunikasi
publik dan kehumasan. Selain itu, penelitian ini juga dapat menjadi
referensi bagi penelitian selanjutnya yang berkaitan dengan strategi

komunikasi dalam pelayanan publik.

2. Manfaat Praktis

i. Bagi Polres Kotawaringin Barat

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi
dan masukan dalam meningkatkan strategi komunikasi Humas,

khususnya dalam sosialisasi layanan Call Center 110.

i. Bagi Masyarakat

Penelitian ini  dapat meningkatkan pemahaman
masyarakat mengenai pentingnya memanfaatkan layanan Call

Center 110 sebagai sarana pelaporan yang cepat dan efektif.



