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PERAN KOMUNIKASI INTERPERSONAL PERANGKAT DESA
NAGORI PAMATANG SIDAMANIK DALAM MENINGKATKAN
PELAYANAN PUBLIK KEPADA MASYARAKAT

YOPI SARAH SARAGIH
2203110346

ABSTRAK

Pelayanan publik di tingkat desa merupakan ujung tombak pemerintahan yang
langsung bersentuhan dengan masyarakat. Namun, kualitas pelayanan publik di
Sumatera Utara masih belum optimal, ditandai dengan peningkatan laporan
maladministrasi sebesar 25% pada tahun 2025 menurut Ombudsman RI. Di Desa
Nagori Pamatang Sidamanik, perangkat desa menghadapi tantangan komunikasi
akibat keberagaman karakteristik masyarakat dari segi usia, pendidikan, dan
pekerjaan. Tanpa evaluasi yang memadai terhadap komunikasi interpersonal
perangkat desa, risiko kesalahpahaman prosedural dan ketidakpuasan publik akan
terus meningkat. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui peran komunikasi
interpersonal perangkat Desa Nagori Pamatang Sidamanik dalam meningkatkan
pelayanan publik kepada masyarakat. Penelitian menggunakan pendekatan
deskriptif kualitatif. Teknik pengumpulan data meliputi wawancara mendalam,
observasi, dan dokumentasi dengan narasumber terdiri dari Kepala Desa, Sekretaris
Desa, Kepala Dusun, tokoh masyarakat, dan petani. Analisis data dilakukan melalui
tahapan reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa komunikasi interpersonal perangkat desa berjalan cukup
efektif melalui keterbukaan informasi lewat berbagai saluran, empati yang
diwujudkan dalam tindakan fasilitasi langsung, sikap mendukung melalui
koordinasi lintas instansi, suasana pelayanan yang positif, serta kesetaraan dalam
melayani seluruh lapisan masyarakat. Kualitas pelayanan publik mencakup dimensi
keandalan, daya tanggap, fasilitas fisik, dan jaminan informasi yang akurat.
Hambatan utama yang ditemukan adalah kesulitan komunikasi dengan kelompok
lanjut usia, hambatan bahasa daerah Batak, dan keterbatasan waktu masyarakat
petani. Penelitian ini menyimpulkan bahwa komunikasi interpersonal yang adaptif
dan humanis berkontribusi signifikan dalam meningkatkan kualitas pelayanan
publik dan kepercayaan masyarakat terhadap pemerintah desa.

Kata kunci: Komunikasi Interpersonal, Perangkat Desa, Pelayanan Publik, Nagori
Pamatang Sidamanik
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Pelayanan publik menjadi hal yang penting untuk meningkatkan
kesejahtaecraan masyarakat, khususnya pelayanan publik di tingkat desa yang
menjadi pondasi utama dalam pembangunan nasional karena desa merupakan unit
terkecil pemerintahan yang langsung berinteraksi dengan masyarakat. Berdasarkan
Undang Undang No 6 Tahun 2014 tentang Desa, pelayanan publik desa mencakup
aspek administrasi, Kesehatan, Pendidikan, infrastruktur dan kesejahteraan sosial.
Peran pelayanan publik sangat penting dalam memenuhi kebutuhan dasar
masyarakat desa, mengurangi kesenjangan sosial ekonomi dan mendorong
partisipasi masyarakat dalam pembangunan. Rendahnya tingkat pelayanan publik
di desa akan mempengaruhi kesejahteraan masyarakat dan partisipasi masyarakat
dalam pembangunan desa. Oleh karena itu, penting bagi pemerintah desa untuk
menciptakan pelayanan publik yang optimal bagi masyarakat.

Keberhasilan pelayanan publik di desa tidak hanya ditentukan oleh
ketersediaan infrastruktur dan regulasi yang berlaku, tetapi juga bergantung pada
kualitas interaksi dan komunikasi perangkat desa dengan masyarakat. Komunikasi
interpersonal menjadi hal yang krusial dalam pelayanan publik terutama di tingkat
desa, dimana interaksi langsung terjadi antara perangkat desa sebagai pemberi
pelayanan dan masyarakat sebagai penerima pelayanan yang menjadi sarana untuk

membangun kepercayaan dan partisipasi masyarakat. Dalam hal pelayanan publik



interaksi ini akan mempermudah penyampaian pesan, partisipasi masyarakat dan
penampungan aspirasi masyarakat.

Kualitas pelayanan publik di Indonesia, khususnya di wilayah Sumatera
Utara, masih belum optimal dan menghadapi berbagai kendala. Berdasarkan
Laporan dari Ombudsman Republik Indonesia (ORI) Perwakilan Sumatera Utara
menyoroti bahwa tantangan dalam penyelenggaraan pelayanan publik masih serius.
Hal ini terlihat dari kenaikan jumlah laporan masyarakat terkait dugaan
maladministrasi. Pada periode Januari hingga Juni 2024, tercatat 143 laporan.
Jumlah ini kemudian meningkat menjadi 179 laporan pada rentang waktu yang
sama di tahun 2025, yang merepresentasikan kenaikan sekitar 25% (UTARA,
2025).

Nagori Pamatang Sidamanik terletak di kecamatan pematang sidamanik
merupakan salah satu desa yang perlu meningkatkan pelayanan publik sesuai
dengan kebutuhan dan kondisi masyarakatnya. Sebagian masyarakat di Desa
Nagori Pamatang sidamanik masih kurang berpartisipasi dalam kegiatan yang ada
di desa, di sisi lain perangkat desa juga menghadapi tantangan dalam
berkomunikasi karena beragamnya karakteristik masyarakat dari segi usia,
pendidikan, pekerjaan dan pemahaman terhadap prosedur yang ada oleh karena itu,
perangkat desa perlu memiliki kemampuan komunikasi yang adaptif. Kemampuan
untuk menyampaikan informasi dengan bahasa yang mudah dipahami, kesabaran
dalam memberikan pelayanan, kepedulian terhadap keadaan masyarakat, serta
sikap yang ramah adalah kemampuan komunikasi yang sangat penting, namun

belum tentu dimiliki oleh semua perangkat desa.



Urgensi dari penelitian ini adalah terdapat indikasi adanya hambatan
komunikasi antara penyelenggara pelayanan dan masyarakat. Tanpa adanya
evaluasi terhadap peran komunikasi interpersonal perangkat desa, risiko terjadinya
kesalahpahaman prosedural dan ketidakpuasan publik akan terus meningkat, yang
pada akhirnya dapat menurunkan kredibilitas Pemerintah Desa Nagori Pamatang
Sidamanik di mata masyarakat.

Berdasarkan uraian di atas, penelitian ini dilakukan untuk mengidentifikasi
bagaimana peran komunikasi interpersonal yang dilakukan perangkat Desa Nagori
Pamatang Sidamanik dalam melayani masyarakat, melalui penelitian ini
diharapkan dapat berkontribusi dalam upaya meningkatkan pelayanan publik
melalui optimalisasi komunikasi interpersonal antara perangkat desa dengan
masyarakat.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang permasalahan yang telah diuraikan, dapat di
rumuskan suatu pertanyaan inti yang menjadi fokus penelitian, yaitu: “Bagaimana
Peran Komunikasi Interpersonal Perangkat Desa Nagori Pamatang Sidamanik
Dalam Meningkatkan Pelayanan Publik Kepada Masyarakat?

1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui peran komunikasi

interpersonal perangkat desa nagori pamatang sidamanik dalam meningkatkan

pelayanan publik kepada masyarakat.



1.4 Manfaat Penelitian
Adapun manfaat dari penelitian ini adalah:

1. Aspek Teoritis
Penelitian ini diharapkan mampu memberi kontribusi tentang pemahaman
bagaimana komunikasi interpersonal berperan dalam meningkatkan pelayanan
publik

2. Aspek Praktis
Penelitian ini dapat menjadi rujukan praktis yang memberikan pemahaman tentang
peran komunikasi interpersonal perangkat desa nagori pamatang sidamanik dalam
meningkatkan pelayanan publik kepada masyarakat.

3. Aspek Akademis
Penelitian ini dapat menambah wawasan dalam ilmu komunikasi tentang
komunikasi interpersonal, khususnya peran perangkat desa dalam berkomunikasi
secara langsung dalam meningkatkan pelayanan publik.
1.5 Sistematika Penulisan
BAB I : PENDAHULUAN
Pendahuluan berisikan tentang uraian dari Latar Belakang Masalah, Perumusan
Masalah, Tujuan Penelitian, Manfaat Penelitian, dan Sistematika penulisan.
BAB II : URAIAN TEORITIS
Bab ini menjabarkan pengertian teori komunikasi, komunikasi interpersonal,
efektivitas komunikasi Interpersonal, perangkat desa dan pelayanan publik.

BAB III : METODE PENELITIAN



Bab ini menguraikan tentang metode penelitian, jenis penelitian, kerangka konsep,
definisi konsep, kategorisasi penelitian, narasumber, teknik pengumpulan data,
teknik analisis data, serta lokasi dan waktu

BAB IV : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Pada bab ini menguraikan hasil penelitian dan pembahasan yang telah diperoleh
dari penelitian.

BAB V : PENUTUP

Bab ini merupakan penutupan yang berisikan simpulan dan saran.



BAB II

URAIAN TEORITIS

2.1 Komunikasi Interpersonal

a. Komunikasi

Interaksi sosial menempatkan komunikasi sebagai kebutuhan yang
fundamental bagi setiap individu dalam kehidupan bermasyarakat. Seiring
perkembangan zaman, peran komunikasi berubah menjadi aspek yang semakin
kompleks serta menjadi elemen krusial yang melandasi berbagai segi aktivitas
manusia sehari-hari (Zulfahmi, 2017).

Secara etimologis, kata “komunikasi” berasal dari terjemahan bahasa
Inggris communication. Istilah tersebut berakar pada bahasa Latin communis,
yang bermakna “sama” atau “sama makna”, serta communicare yang berarti
“membuat sama” atau “menjadikan milik bersama”. Asal usul kata komunikasi
paling sering dikaitkan dengan kata communis. Dalam hakikatnya, komunikasi
adalah proses berbagi makna melalui pesan antar pihak yang terlibat. Pesan
tersebut merupakan gagasan atau ide yang diungkapkan dengan simbol-simbol
yang maknanya dipahami bersama oleh para pelaku komunikasi (Hariyanto, 2021,
pp. 16-17)

J.A. Devito mendefinisikan komunikasi sebagai proses yang melibatkan
satu pihak atau lebih dalam pengiriman dan penerimaan pesan. Proses ini
berlangsung dalam suatu konteks, dimana pesan dapat dipengaruhi oleh
gangguan, mengakibatkan beberapa dampak tertentu, serta menyediakan peluang

untuk umpan balik (Pohan & Fitria, 2021).



Berdasarkan teori telah diuraikan dapat dipahami bahwa komunikasi
memiliki peran penting dalam kehidupan sosial manusia. Fungsinya bukan
sekadar sebagai alat bertukar informasi, melainkan juga sebagai cara membentuk
realitas sosial yang kita alami. Kata "komunikasi" sendiri berasal dari kata Latin
“communis” yang berarti "kesamaan makna" dan “communicare” yang berarti
"menjadikan sama". Hal ini mencerminkan hakikat komunikasi sebagai usaha
untuk membangun dunia pemahaman yang dapat dirasakan bersama. Di tengah
kompleksitas dunia saat ini, pemahaman bahwa komunikasi merupakan proses
pembentukan makna menjadi sangat penting baik dalam ranah akademis maupun
praktis. Dengan menyadari hal ini, kita dapat membangun dialog yang lebih
efektif, menyelesaikan konflik, serta menciptakan kesepahaman meskipun
terdapat perbedaan pandangan.

Komunikasi dapat disampaikan secara lisan antara komunikator dan
komunikan, baik melalui interaksi tatap muka secara langsung maupun dengan
memanfaatkan media perantara seperti telepon, media sosial, atau sarana lainnya.
Jenis komunikasi ini menggunakan simbol atau pesan verbal yang terdiri atas satu
kata atau lebih. Bahasa, dalam hal ini, dimaknai sebagai komunikasi verbal yang
merupakan kumpulan simbol beserta aturan kombinasinya yang dapat digunakan
dan dipahami oleh masyarakat.

Menurut Blake dan Haroldsen, proses penyampaian informasi dan pesan
meliputi berbagai unsur nonverbal seperti ekspresi wajah, gerak tububh,
peribahasa, sentuhan, serta cara berpakaian. Dalam praktiknya, penyampaian

informasi tidak hanya mengandalkan suara, melainkan juga melalui gerak tubuh



yang saat ini dikenal sebagai bahasa isyarat. Objek yang digunakan dalam
komunikasi tersebut dapat berupa potongan rambut, tangan, dan pakaian. Dengan
demikian, komunikasi non-verbal dapat didefinisikan sebagai proses pertukaran
pesan yang tidak menggunakan suara, melainkan mengutamakan bahasa tubuh,
seperti kontak mata, sebagai sarana dalam melakukan pendekatan (Mustofa et al.,
2021).
b. Komunikasi Interpersonal

Menurut Joseph A. Devito Komunikasi interpersonal didefinisikan sebagai
proses pertukaran pesan antara individu yang saling terhubung dan memiliki
keterkaitan satu sama lain. Karakteristik utama dari komunikasi ini adalah adanya
saling ketergantungan, di mana perilaku satu individu memberikan dampak bagi
individu lainnya. Fenomena ini menjadikan komunikasi interpersonal sebagai
unsur fundamental yang membangun dan merepresentasikan hakikat dari suatu
hubungan sosial (Devito, 2016, p. 26).

Komunikasi interpersonal didefinisikan sebagai proses komunikasi yang
terjadi secara tatap muka, di mana para partisipan dapat secara langsung
menyaksikan respons dan reaksi satu sama lain selama interaksi berlangsung
(Adhani, 2023) . Menurut pandangan situasional, komunikasi interpersonal secara
spesifik mempelajari interaksi antara dua individu yang berkomunikasi, baik
melalui bahasa verbal maupun nonverbal. Komunikasi ini juga dilihat dari umpan
balik yang berlangsung secara cepat. Pada hakikatnya, komunikasi interpersonal
adalah komunikasi yang terjadi di antara dua orang, yang melalui berbagai tahap

interaksi dan hubungan. Tahapan tersebut bergerak mulai dari tingkat kedekatan



yang erat hingga fase perpisahan, dan seringkali berulang dalam suatu siklus yang

terus-menerus (Anggraini et al., 2022).

Komunikasi interpersonal biasanya berlangsung secara tatap muka. Dalam
pertemuan langsung tersebut, terjalin kontak pribadi antara komunikator dan
komunikan. Komunikator dapat menyampaikan pesan sekaligus menerima umpan
balik secara langsung dari komunikan, yang dapat diamati melalui ekspresi wajah
dan cara bicaranya (Hardiyanto et al., 2021). Maka dapat dipahami bahwa
komunikasi interpersonal merupakan salah satu bentuk komunikasi yang paling
mendasar dalam kehidupan manusia, proses komunikasi interpersonal terjadi
antara dua orang atau lebih secara verbal atau non verbal dengan tujuan
membangun pemahaman yang sama dan hubungan yang lebih baik.

c. Elemen-elemen komunikasi interpersonal

Terdapat beberapa elemen dalam komunikasi interpersonal menurut
Joseph A. Devito (Devito, 2013, pp. 8-16):

1) Sumber dan Penerima: Komunikasi interpersonal merupakan proses dua arah
di mana setiap individu berperan ganda sebagai pengirim (merumuskan pesan)
sekaligus penerima (memahami pesan) secara bersamaan.

2) Enkoding dan Dekoding: Enkoding adalah proses transformasi ide menjadi
kode bahasa (berbicara atau menulis), sedangkan dekoding adalah proses
interpretasi kode tersebut menjadi makna (mendengar atau membaca).

3) Pesan: Pesan merupakan stimulus yang ditangkap melalui panca indera, baik

dalam bentuk verbal maupun nonverbal seperti gestur dan sentuhan.
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Saluran: Media atau perantara yang menghubungkan komunikator dan
komunikan. Proses ini umumnya memanfaatkan berbagai saluran indra secara
bersamaan.

Gangguan: Segala hambatan yang mendistorsi pengiriman atau penerimaan
pesan, sehingga menghalangi sampainya informasi dari sumber kepada
penerima.

Konteks: Lingkungan atau situasi saat komunikasi berlangsung sangat
mempengaruhi bentuk serta isi pesan, baik secara implisit maupun eksplisit.
Etika: Aspek moral yang mendasari setiap interaksi. Komunikasi interpersonal
menuntut pertimbangan nilai benar-salah untuk mencapai efektivitas dan
kepuasan dalam hubungan.

Efektivitas Komunikasi Interpersonal

Efektivitas dalam interaksi antarmanusia ditentukan oleh beberapa kualitas

fundamental yang membangun pemahaman bersama dan kepercayaan. Menurut

Joseph A. DeVito (1997) dalam (Saputra, 2020), efektivitas komunikasi

interpersonal sangat bergantung pada lima kualitas berikut:

1) Keterbukaan (Openness)

Kualitas ini mencerminkan kesediaan individu untuk saling berbagi informasi

secara jujur. Hal ini mencakup tiga aspek: pertama, keterbukaan diri dalam

berinteraksi; kedua, kemampuan untuk bereaksi secara aktif dan jujur terhadap

pesan yang diterima agar percakapan tetap dinamis; serta ketiga, adanya tanggung

jawab penuh atas segala pikiran dan perasaan yang disampaikan kepada lawan

bicara.
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2) Empati (Empathy)

Merupakan kemampuan untuk memahami pengalaman dan perasaan orang
lain secara mendalam melalui kacamata orang tersebut. Dengan berempati,
seorang komunikator tidak hanya mendengar pesan, tetapi juga merasakan emosi
yang dialami oleh lawan bicaranya pada momen tertentu.

3) Sikap Mendukung (Supportiveness)

Hubungan interpersonal yang sehat tercipta jika terdapat suasana yang
suportif. Hal ini ditandai dengan komunikasi yang bersifat deskriptif (tanpa
menghakimi), spontanitas yang jujur (tanpa niat manipulatif), serta sikap fleksibel
(provisional) yang tetap terbuka terhadap berbagai kemungkinan pendapat.

4) Sikap Positif (Positiveness)

Hal ini diwujudkan melalui dua cara, yaitu dengan menunjukkan sikap
hormat dan perasaan positif terhadap diri sendiri, serta memberikan dorongan atau
penghargaan yang positif kepada lawan bicara agar tercipta suasana interaksi yang
menyenangkan.

5) Kesetaraan (Equality)

Meskipun setiap individu memiliki perbedaan latar belakang sosial atau
status, komunikasi akan jauh lebih efektif jika dibangun di atas dasar kesetaraan.
Dalam suasana ini, setiap pihak merasa dihargai dan memiliki hak yang sama
untuk berkontribusi dalam proses pertukaran pesan.

2.2 Perangkat Desa
Menurut PP Nomor 43 Tahun 2014, perangkat desa merupakan

penyelenggaraan urusan pemerintah dan kepentingan masyarakat setempat dalam
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sistem pemerintahan Negara kesatuan republic Indonesia, sedangkan pemerintah
desa adalah kepala desa yang dibantu oleh perangkat desa sebagai unsur
penyelenggaraan pemerintah desa. Pemerintah desa terdiri atas pemerintah desa,
yang meliputi Kepala Desa, Perangkat Desa, dan Badan Permusyawaratan Desa.
Sedangkan menurut UU NO 6 tahun 2014 Perangkat Desa adalah para birokrat desa
(sekretaris desa hingga kepala-kepala urusan) disebut sebagai Perangkat Desa yang
bertugas membantu Kepala Desa dalam menjalankan urusan pemerintahan,
pembangunan dan kemasyarakatan, termasuk pelayanan administrasi di dalamnya
(Galingging et al., 2022).

Perangkat desa merupakan unsur staf pemerintah desa yang memiliki peran
strategis sebagai garda terdepan dalam pelayanan publik dan interaksi langsung
dengan masyarakat. Seiring dengan tuntutan perkembangan zaman, perangkat desa
diwajibkan meningkatkan kinerja secara profesional guna menjamin efektivitas
kerja yang akuntabel. Struktur perangkat desa berada di bawah koordinasi kepala
desa, yang terdiri atas sekretaris desa, pelaksana teknis (kepala urusan dan kepala
seksi), serta unsur kewilayahan (kepala dusun), dengan nomenklatur dan jumlah
yang disesuaikan berdasarkan kebutuhan serta karakteristik sosial budaya
masyarakat setempat.

Struktur Perangkat Desa :
a. Kepala Desa
b. Sekretaris Desa
c. Kaur Tata Usaha dan Umum

d. Kaur Keuangan
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e. Kaur Perencanaan
f. Kasi Pemerintahan
g. Kasi Kesejahteraan
h. Kepala Dusun

Perangkat desa memegang peranan krusial sebagai penyedia layanan
masyarakat melalui pelaksanaan mandat pemerintahan yang akuntabel. Efektivitas
pelayanan tersebut sangat bergantung pada penggabungan antara kemahiran
fungsional, empati, dan integritas pengabdian yang dimiliki oleh setiap individu
perangkat desa (Putri et al., 2023).

2.3 Pelayanan Publik

Menurut undang-undang republik indonesia nomor 25 tahun 2009
tentang pelayanan publik menyebutkan pelayanan publik adalah kegiatan atau
rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan
peraturan perundang undangan bagi setiap warga negara dan penduduk atas barang,
jasa, dan/atau pelayanan administratif yang disediakan oleh penyelenggara
pelayanan publik.

Pelayanan publik didefinisikan sebagai penyediaan jasa oleh pihak
pemerintah maupun swasta demi kepentingan kolektif masyarakat. Esensi dari
organisasi pemerintahan terletak pada pemberian layanan yang berorientasi pada
pemenuhan hak-hak dasar manusia. Karena bersifat universal, pelayanan ini
mencakup perlindungan hak sipil dan publik yang melekat pada setiap individu

serta kelompok dalam kehidupan bernegara (Hidayatullah, 2024).
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Cakupan pelayanan publik di tingkat desa meliputi tiga Aspek utama.
Pertama, pelayanan administratif, Pelayanan administrasi pengurusan dokumen
krusial, mulai dari KTP dan KK hingga akta kelahiran dan surat domisili. Peran
pelayanan ini sangat penting, selain menjamin hak administratif setiap masyarakat,
kualitas pengelolaannya berdampak langsung pada akselerasi pembangunan sosial
serta pertumbuhan ekonomi masyarakat setempat (Herawati & Priadi, 2025).
Kedua, pelayanan jasa yang menyentuh aspek kesejahteraan dasar melalui
penyediaan akses kesehatan di Posyandu, program pendidikan desa, dan penyaluran
bantuan sosial bagi masyarakat yang membutuhkan. Ketiga, pelayanan barang yang
diwujudkan melalui pengadaan serta pemeliharaan infrastruktur vital, seperti
ketersediaan air bersih, perbaikan jalan desa, penerangan jalan, serta fasilitas umum
lainnya.

Dalam memberikan layanan kepada masyarakat harus berasaskan:
Transparansi merupakan prinsip keterbukaan dalam memberikan informasi yang
mudah diakses oleh seluruh pihak yang berkepentingan. Informasi tersebut harus
disajikan secara memadai, komunikatif, dan mudah dipahami oleh masyarakat
luas.

Akuntabilitas: Penyelenggaraan pelayanan harus dapat dipertanggungjawabkan
secara hukum dan selaras dengan peraturan perundang-undangan yang berlaku.

Kondisional: Pelaksanaan pelayanan disesuaikan dengan kapasitas serta
kemampuan pemberi dan penerima layanan, dengan tetap mengutamakan nilai

efisiensi dan efektivitas.
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Partisipatif: Upaya untuk melibatkan peran serta masyarakat dalam proses
penyelenggaraan pelayanan dengan senantiasa mempertimbangkan aspirasi,
kebutuhan, dan harapan publik.

Kesamaan Hak: Pemberian layanan dilakukan secara inklusif tanpa memandang
latar belakang suku, ras, agama, golongan, gender, maupun status ekonomi
pengguna layanan.

Keseimbangan Hak dan Kewajiban: Pemenuhan relasi yang harmonis antara
penyedia dan pengguna layanan, dimana kedua belah pihak wajib menunaikan
tanggung jawab dan menerima haknya masing-masing secara proporsional
(Taufiqurokhman & Satispi, 2018, pp. 106—107).

Untuk mengoptimalkan meningkatkan pelayanan yang optimal, diperlukan
pelaksanaan dari lima indikator kualitas pelayanan sebagaimana dikemukakan oleh
Zeithaml, Parasuraman, dan Berry (1990) dalam (Fauzia et al., 2024) yaitu:

Keandalan  (Reliability):  Merupakan  kapabilitas  organisasi  dalam
menyelenggarakan pelayanan secara akurat, tepat waktu, dan konsisten sesuai
dengan yang telah dijanjikan kepada pengguna layanan.

Bukti Fisik (Tangibles): Merupakan representasi visual dan fasilitas pendukung
pelayanan, yang mencakup ketersediaan sarana dan prasarana, kesiapan sumber
daya manusia, serta kelengkapan media komunikasi yang memadai.

Daya Tanggap (Responsiveness):. Merupakan kesigapan petugas dalam membantu
masyarakat serta kemampuan dalam memberikan informasi secara cepat, jelas,

dan mudah dipahami.
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4) Jaminan (Assurance): Merupakan kompetensi dan pengetahuan petugas yang
menumbuhkan rasa percaya serta kepastian bagi masyarakat dalam menerima
layanan yang diberikan.

5) Empati (Empathy): Merupakan bentuk perhatian yang tulus dan mendalam
terhadap kebutuhan spesifik masyarakat guna memastikan bahwa aspirasi serta

kepentingan pengguna layanan menjadi prioritas utama.



BAB III

METODE PENELITIAN

3.1 Jenis Penelitian

Suatu metode diperlukan dalam pelaksanaan kegiatan penelitian untuk
memudahkan proses sekaligus mencapai tujuan yang telah dirumuskan. Sesuai
dengan permasalahan yang diteliti, maka peneliti memilih metode deskriptif dengan
pendekatan kualitatif. Metode deskriptif sebagai teknik yang digunakan peneliti
untuk menggambarkan tentang fenomena yang diteliti secara jelas berdasarkan
fakta yang ada, sementara pendekatan kualitatif berfokus pada pemahaman secara
mendalam mendalam tentang pengalaman, Fenomena, persepsi dan pandangan
subjek penelitian

Dalam pengumpulan data, peneliti menggunakan teknik wawancara,
observasi dan dokumentasi. Wawancara dilakukan dengan perangkat desa dan
masyarakat, untuk mendapatkan informasi langsung mengenai penerapan dan
komunikasi interpersonal dalam pelayanan publik dari persepsi kedua belah pihak.
Teknik observasi memberikan peneliti kesempatan untuk mengamati langsung
praktik komunikasi interpersonal antara perangkat desa dan masyarakat dalam
pelayanan publik. Dokumentasi berupa berupa foto atau dokumen yang
memperkuat analisis mengenai peran komunikasi interpersonal dalam pelayanan
publik.

Penelitian kualitatif bertujuan untuk mencapai pemahaman komprehensif

tentang kompleksitas persoalan manusia dan sosial. Berbeda dengan pendekatan

17
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kuantitatif yang cenderung mendeskripsikan fenomena permukaan melalui
paradigma positivisme, penelitian kualitatif berupaya memahami interpretasi
subjek penelitian terhadap lingkungannya. Proses ini melibatkan penelusuran
bagaimana individu membentuk makna dari pengalaman hidup serta bagaimana
konstruksi makna tersebut selanjutnya membentuk pola perilaku mereka. Ciri
utama metode ini adalah pelaksanaan studi dalam konteks lingkungan alamiah,
tanpa intervensi perlakuan maupun manipulasi variabel yang dapat mengubah
dinamika alami fenomena yang diteliti (Fadli, 2021).

Dalam penelitian ini, Penerapan metode kualitatif memberikan
kemungkinan bagi peneliti untuk memahami secara mendalam makna peran
komunikasi interpersonal dalam pelayanan publik oleh perangkat Desa Nagori
Pamatang Sidamanik. Selain itu pendekatan ini juga menunjukkan cara masyarakat
menafsirkan serta memberikan tanggapan terhadap bentuk-bentuk komunikasi

yang dilakukan oleh perangkat desa.

3.2 Kerangka Konsep
Kerangka konsep merupakan gambaran yang menjelaskan variabel-variabel
yang diteliti untuk memudahkan pembaca memahami tujuan penelitian. Adapun

kerangka konsep dalam penelitian ini digambarkan sebagai berikut:
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Kuahtas Pelayanan Publik
Belum Maksimal Dilihat Masih
Banvak Kasus Maladministrasi

h A

Peran Komunikasi Interperzonal
Perangkat Deza Nagori
Pamatang Sidamanik Dalam
Meninglkatlan Pelavanan Publik

N

Komumikazi Interpersonal Pelaynan Publik (Zeithaml,
(Devito) Parasuraman dan Berry)

h v
Eeterbukaan Eeandalzn
Empati Bukti Fisik
Sikap Mendukung Dava Tanggap
Sikap Positif Jaminan
Kesetaraan Empati

[ I

Dokumentasi

Metode Kualitatif

F

Peran komunikasi interpersonal
perangkat desa dalam meninghkatkan
pelavanan publik

Gambar 3.2 Kerangka Konsep
3.3 Definisi Konsep

1. Peran Komunikasi Interpersonal

Komunikasi interpersonal adalah interaksi dua arah yang melibatkan
pertukaran pesan verbal dan nonverbal antara orang-orang yang berkomunikasi
untuk mencapai saling pengertian dalam hubungan personal. Dalam penelitian ini,
yang dimaksud adalah Peran interaksi langsung antara perangkat desa dan

masyarakat dalam pelayanan publik di Desa Nagori Pamatang Sidamanik.
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2. Perangkat Desa

Perangkat desa adalah pelaksana pemerintahan di tingkat desa, meliputi
kepala desa, sekretaris desa, dan staf lainnya yang bertugas menjalankan
administrasi dan pelayanan publik. Dalam penelitian ini, perangkat desa berperan
sebagai penghubung yang menjalin komunikasi dan dialog langsung dengan
masyarakat Desa Nagori Pamatang Sidamanik.
3. Pelayanan Publik

Pelayanan publik adalah kegiatan untuk memenuhi kebutuhan masyarakat
sesuai peraturan perundang-undangan, berupa penyediaan barang, jasa, atau
layanan administratif yang menjadi tanggung jawab penyelenggara negara. Dalam
penelitian ini, fokusnya adalah pelayanan yang diberikan perangkat Desa Nagori
Pamatang Sidamanik kepada masyarakat.

3.4 Kategorisasi Penelitian

Tabel 3.1 Kategorisasi Penelitian

Kategorisasi Indikator

Peran = Komunikasi  Interpersonal | 1) Keterbukaan (Openness)
Perangkat Desa 2) Empati (Empathy)
3) Sikap Mendukung (Supportiveness)
4) Sikap Positif (Positiveness)

5) Kesetaraan (Equality)

Meningkatkan Pelayanan Publik 1) Keandalan (Reliability)

2) Bukti Fisik (Tangibles)

3) Daya Tanggap (Responsiveness)
4) Jaminan (Assurance)

5) Empati (Empathy)
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3.5 Narasumber
Narasumber merujuk pada individu yang mampu menyampaikan informasi
lisan terkait suatu topik melalui wawancara atau tanggapan tertulis dalam angket.
Terkadang, terdapat kemungkinan narasumber tidak mengungkapkan seluruh
informasi yang relevan. Oleh karena itu, peneliti perlu memiliki keterampilan untuk
menggali data secara mendalam dengan membangun hubungan saling percaya,
kedekatan, serta kolaborasi dengan subjek penelitian, sambil tetap menjaga sikap
kritis dan analitis. Langkah penting lainnya adalah memahami karakteristik
narasumber secara komprehensif dan menyeleksi informan yang benar-benar
mampu memberikan data yang dapat dipertanggungjawabkan (penelitian kuali).
Dalam penelitian ini, narasumber dipilih berdasarkan keterlibatan langsung

serta pemahaman mendalam mereka terhadap dinamika komunikasi interpersonal
dan pelaksanaan pelayanan publik di Desa Nagori Pamatang Sidamanik,
Kecamatan Pematang Sidamanik, Kabupaten Simalungun. Narasumber ditentukan
berdasarkan kapasitasnya sebagai pelaku atau pihak yang memiliki pengalaman
primer dan pengetahuan terkait fenomena yang dikaji.
Adapun informan Dalam penelitian ini adalah perangkat desa dan masyarakat
Nagori Pamatang Sidamanik, yaitu

1. Kepala Desa

2. Sekretaris Desa

3. Kepala Dusun

4. Tokoh Masyarakat

5. Masyarakat
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3.6 Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data yang dilakukan sebagai berikut:
1) Observasi

Observasi yaitu proses pengamatan dan pencatatan langsung dengan
terstruktur terhadap berbagai tindakan, dinamika relasi, serta peristiwa yang
berlangsung dalam lingkungan. Pengamatan penelitian difokuskan pada pola
komunikasi interpersonal yang terjalin antara perangkat desa dan masyarakat
khususnya dalam konteks interaksi nyata dalam pelayanan publik.
2) Wawancara

Wawancara merupakan teknik pengumpulan data yang mengandalkan
interaksi verbal antara dua pihak, yakni pewawancara yang menyampaikan
pertanyaan dan responden yang memberikan tanggapan. Metode ini dapat
diimplementasikan dalam bentuk terencana maupun bebas, serta dilaksanakan
secara tatap muka atau melalui perantara. Fungsi utama wawancara adalah untuk
mengakses informasi yang relevan dengan fokus penelitian. Penelitian ini
menerapkan metode wawancara terstruktur dengan berpedoman pada panduan
pertanyaan yang telah disiapkan. Pendekatan ini memungkinkan peneliti dalam
menggali pemahaman subjektif yang diungkapkan oleh narasumber terkait
fenomena komunikasi interpersonal dalam pelayanan publik.
3) Dokumentasi

Dokumentasi merupakan pengumpulan data dilakukan dengan menelusuri
dan menganalisis berbagai sumber tertulis, arsip, catatan, serta artefak visual yang

terkait dengan objek penelitian. Data sekunder yang dihasilkan dari teknik ini
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berfungsi untuk memperkaya dan menginformasikan temuan dari data primer yang

diperoleh melalui wawancara dan observasi.

3.7 Teknik Analisis Data

Analisis data merupakan serangkaian langkah terstruktur yang mengubah
informasi mentah menjadi temuan penelitian yang bernilai. Proses ini terdiri dari
empat tahap utama yang saling terkait dan bersifat berulang.
1) Pengumpulan Data

Fase awal ini menjadi landasan bagi seluruh proses analisis. Peneliti
mengumpulkan berbagai data yang relevan dengan tujuan penelitian menggunakan
berbagai metode seperti pengamatan langsung, dialog mendalam, kuesioner, studi
dokumen, atau kombinasi dari beberapa teknik. Keakuratan dan kelengkapan data
yang diperoleh sangat penting untuk memastikan validitas hasil akhir. Peneliti harus
melakukan pemeriksaan menyeluruh terhadap sumber data untuk menjamin
keandalan dan keterpercayaan informasi yang dikumpulkan.
2) Reduksi Data

Setelah data terkumpul, dilakukan proses reduksi data yang bertujuan
menyaring dan mengorganisir informasi mentah. Tahap ini meliputi kegiatan
merangkum poin-poin penting, memilih unsur-unsur kunci, serta menghilangkan
data yang tidak relevan. Peneliti menerapkan sistem pengkodean untuk
mengelompokkan data berdasarkan tema atau pola tertentu. Proses ini juga
mencakup pembersihan data dari kesalahan, duplikasi, atau ketidaksesuaian.
Reduksi data bukan berarti mengurangi kualitas, melainkan mempertajam analisis

pada aspek-aspek paling relevan.
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3) Penyajian Data
Tahap ini mengubah data yang telah disaring ke dalam format yang lebih
mudah dipahami. Penyajian dapat dilakukan melalui berbagai bentuk seperti tabel,
diagram, matriks, atau deskripsi naratif. Pemilihan format disesuaikan dengan jenis
data dan tujuan penyampaian hasil. Penyajian yang efektif membantu mengungkap
pola, hubungan, dan kecenderungan yang mungkin tidak terlihat dalam data
mentah, sehingga mempermudah proses interpretasi.
4) Penarikan kesimpulan
Tahap akhir melibatkan penafsiran makna dari data yang telah diorganisir.
Peneliti mengidentifikasi pola, hubungan sebab-akibat, dan temuan penting yang
menjawab pertanyaan penelitian. Kesimpulan harus didukung oleh bukti kuat dan
konsisten dengan kerangka teori yang digunakan. Verifikasi melalui triangulasi
atau konfirmasi dengan sumber lain diperlukan untuk memastikan keabsahan
temuan.
3.8 Waktu dan Lokasi Penelitian
Lokasi Penelitian ini dilakukan di Kantor Desa Nagori Pamatang
Sidamanik, Kecamatan Pematang Sidamanik, Kabupaten Simalungun, Provinsi
Sumatera Utara. Adapun waktu penelitian dimulai dari Januari 2026 dan akan

berlanjut hingga semua tahap penelitian selesai.



BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1 Hasil Penelitian

Pada Bab ini menyajikan hasil penelitian lapangan menggunakan
pendekatan kualitatif. Pendekatan ini menekankan pada upaya menggali makna
mendalam di balik fenomena sosial yang terjadi, dengan mengandalkan data primer
yang diperoleh melalui wawancara mendalam. Narasumber dipilih secara terencana
berdasarkan kriteria yang jelas, sehingga diyakini mampu memberikan informasi
yang kredibel dan menggambarkan realitas sesungguhnya dari isu yang diteliti

Penelitian di lapangan ini memperoleh temuan yang beragam. Dalam bab
ini, seluruh temuan tersebut di gali secara menyeluruh dengan fokus pada Peran
Komunikasi Interpersonal Perangkat Desa Nagori Pamatang Sidamanik dalam
Meningkatkan Pelayanan Publik Kepada Masyarakat. Sumber data utama dalam
penelitian ini adalah hasil wawancara yang dilakukan terhadap sejumlah informan.
Informan tersebut terdiri dari perangkat desa yang memiliki peran langsung dalam
pelayanan, tokoh masyarakat serta masyarakat pengguna layanan sebagai pihak
yang merasakan langsung dampak komunikasi interpersonal tersebut. Data yang
diperoleh kemudian dideskripsikan secara naratif dan dikelompokkan ke dalam
tema-tema spesifik. Pendekatan ini digunakan untuk menjawab secara tegas
rumusan masalah penelitian, terutama dalam menilai efektivitas komunikasi

interpersonal sebagai instrumen peningkatan pelayanan publik di tingkat desa.

25



26

Berdasarkan data yang diperoleh melalui wawancara mendalam dengan
narasumber penelitian, data ini akan dijelaskan untuk menjawab pertanyaan
penelitian mengenai Peran Komunikasi Interpersonal Perangkat Desa Nagori
Pamatang Sidamanik Dalam Meningkatkan Pelayanan Publik Kepada Masyarakat.
Untuk memperdalam analisis dan mendukung validitas temuan, data sekunder juga
akan digunakan sebagai data pelengkap terutama dalam menguraikan karakteristik
pendapat informan. Hasil wawancara akan dianalisis secara sistematis dengan
metode deskriptif kualitatif untuk menghasilkan makna yang jelas dan kredibel
serta mendalam mengenai dinamika dan peran komunikasi interpersonal dalam
konteks pelayanan publik di Nagori Pamatang Sidamanik.

4.1.1 Hasil Observasi

Berdasarkan observasi di lapangan di Kantor Kepala Desa Nagori
Pamatang Sidamanik, terlihat bahwa Kantor Desa Nagori Pamatang Sidamanik
menjalankan aktivitas pelayanan secara rutin setiap hari kerja. Kondisi kantor
terlihat dengan baik, bersih, dan tertata rapi. Dari segi kunjungan, terlihat bahwa
jumlah warga yang datang cukup beragam. Pada rentang waktu pagi hingga siang,
beberapa warga terlihat mengurus berbagai kebutuhan administrasi, seperti
pembuatan surat keterangan, pengurusan dokumen kependudukan, serta keperluan
yang berkaitan dengan bantuan sosial. Dalam melayani, para perangkat desa

menyambut setiap warga dengan sikap yang positif.
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Gambar 4.1 Kantor Kepala Desa Nagori Pamatang Sidamanik

Sumber : Dokumentasi Peneliti 2026

Peneliti juga mengamati adanya perbedaan karakteristik warga yang datang,
mulai dari usia yang muda hingga warga lanjut usia, serta dari berbagai latar
belakang pekerjaan seperti petani dan ibu rumah tangga. Perbedaan karakteristik ini
mempengaruhi gaya komunikasi yang digunakan oleh perangkat desa dalam
menyampaikan informasi. Hasil observasi juga menemukan adanya kendala yaitu
pada saat warga mengurus administrasi namun dokumennya tidak lengkap karena
kurangnya informasi yang mengharuskan mereka pulang dan kembali lagi untuk
mengurus administrasi. Temuan-temuan dari observasi ini selanjutnya menjadi
landasan awal yang memperkuat dan melengkapi data yang diperoleh melalui
wawancara mendalam yang diuraikan pada sub-bab berikutnya.

4.1.2 Hasil Wawancara Berdasarkan Kategorisasi

Komunikasi Interpersonal Perangkat Desa
Komunikasi interpersonal perangkat desa merupakan proses

penyampaian informasi, pemberian layanan, mendengarkan keluhan
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masyarakat, serta melakukan interaksi tatap muka yang dilakukan oleh
perangkat desa dalam menjalankan tugas tugas pemerintahan. Dalam hal
pelayanan publik di tingkat desa, komunikasi interpersonal memiliki peran
penting karena interaksi langsung antara perangkat desa sebagai penyedia
pelayanan dan masyarakat sebagai penerima pelayanan berfungsi sebagai
sarana utama untuk membangun kepercayaan publik, mendorong partisipasi
aktif, serta penampung aspirasi masyarakat.

Perangkat desa harus meningkatkan kemampuan komunikasi yang
adaptif dan efektif untuk menangani keragaman karakteristik masyarakat,
termasuk perbedaan usia, tingkat pendidikan, latar belakang pekerjaan, dan
pemahaman terhadap prosedur administratif. Kemampuan ini mencakup
penggunaan bahasa yang sederhana dan mudah dipahami, menunjukkan
kesabaran selama pelayanan, menunjukkan empati terhadap masyarakat serta
mempertahankan sikap yang ramah dan profesional.

Selain itu, kemampuan komunikasi nonverbal seperti kontak mata,
ekspresi wajah, dan bahasa tubuh akan meningkatkan efektivitas interaksi. Hal
ini tidak hanya memastikan penyampaian informasi yang akurat, tetapi juga
menumbuhkan rasa nyaman dan meningkatkan keterlibatan masyarakat dalam
pembangunan desa yang berkelanjutan. Dengan demikian, komunikasi
interpersonal yang optimal berfungsi sebagai pondasi bagi tata kelola desa

yang sukses, responsif, dan mengutamakan kepentingan publik.

1. Apakah perangkat desa menyampaikan informasi kepada masyarakat
secara jelas dan terbuka terkait program atau kebijakan desa?
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Dalam konteks komunikasi interpersonal di lingkungan Pemerintah Desa
Nagori Pamatang Sidamanik, keterbukaan dalam penyampaian informasi
merupakan faktor penting yang mempengaruhi tingkat kepercayaan
masyarakat terhadap pemerintah desa. Berdasarkan hasil wawancara dengan
Kepala Desa Rawatdi Sinaga mengenai mekanisme keterbukaan dalam
penyampaian informasi program dan kebijakan desa kepada masyarakat
menyatakan, bahwa perangkat desa menerapkan pendekatan komunikasi yang
beragam dengan menyesuaikan saluran komunikasi terhadap kondisi sosial
serta kebiasaan yang berlaku di kalangan masyarakat.

“Ya tentu lah informasi disampaikan secara jelas dan terbuka, kami sampaikan
dengan melalui media komunikasi yang kami sesuaikan dengan kebiasaan dan
kondisi warga di sini. Contohnya dari selebaran atau pengumuman tertulis yang
kami tempelkan di tempat-tempat yang sering dikunjungi masyarakat seperti
di warung ya dan papan pengumuman di depan kantor desa. Kemudian kami
juga pakai grup WhatsApp per dusun untuk menyebarkan informasi secara
lebih cepat”

Prinsip keterbukaan informasi tersebut diwujudkan melalui penyampaian
informasi yang merata kepada seluruh lapisan masyarakat tanpa terkecuali,
Selaras dengan hal tersebut, Sekretaris Desa Sri Ningsih, menambahkan
bahwa sebagai perangkat desa yang sehari-hari berinteraksi langsung dengan
masyarakat di kantor, Sekretaris Desa memastikan setiap informasi
disampaikan secara jelas dan terbuka, baik melalui papan pengumuman
maupun grup WhatsApp. Meskipun demikian, sekretaris desa juga menyadari
bahwa tidak seluruh warga memiliki pemahaman yang sama terhadap
penggunaan media sosial, sehingga sebagian informasi masih perlu

disampaikan melalui selebaran cetak. Kepala Dusun Sudiran menegaskan
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bahwa setiap informasi yang diterima dari kantor desa langsung diteruskan
kepada masyarakat di wilayah dusunnya dengan menggunakan bahasa yang
mudah dipahami.

Berdasarkan hasil wawancara dengan Derita Siahaan selaku tokoh
masyarakat yang berprofesi sebagai kepala sekolah, mengungkapkan bahwa
informasi yang disampaikan oleh perangkat desa pada dasarnya sudah cukup
jelas dan terbuka tetapi, bagi sebagian warga yang tidak aktif memantau papan
pengumuman atau tidak menggunakan WhatsApp, informasi hanya diperoleh
melalui komunikasi antar tetangga secara lisan. Sementara itu, Samsidar
Sinurat, seorang petani, mengakui bahwa karena aktivitasnya sehari-hari di
ladang dan tidak selalu memakai handphone, terkadang mengalami
keterlambatan dalam menerima informasi dari perangkat desa.

Berdasarkan temuan wawancara tersebut, dapat disimpulkan bahwa
perangkat Desa Nagori Pamatang Sidamanik telah melaksanakan aspek
keterbukaan komunikasi interpersonal dengan cukup baik melalui berbagai
saluran komunikasi yang tersedia. Namun, masih ditemukan kesenjangan akses
informasi bagi masyarakat yang tidak secara aktif menggunakan media
komunikasi yang telah disediakan. Oleh karena itu, diperlukan strategi
komunikasi yang lebih menyeluruh guna menjangkau seluruh lapisan

masyarakat secara merata.
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2. Bagaimana pendekatan komunikasi perangkat desa saat menghadapi
masyarakat yang Kkesulitan mengurus dokumen atau administrasi
lainnya?

Dalam hal pelayanan publik di desa, empati adalah kemampuan
perangkat desa untuk tidak hanya mendengar, tetapi juga memahami perasaan
dan kesulitan masyarakat dari sudut pandang masyarakat itu sendiri. Empati
bukan sekadar rasa kasihan, melainkan bentuk kepedulian nyata di mana
perangkat desa mencoba merasakan posisi masyarakat yang sedang
menghadapi masalah.

Dengan adanya empati, komunikasi antara perangkat desa dan
masyarakat menjadi lebih nyaman dan tidak kaku. Perangkat desa yang
memiliki empati tidak akan memberikan jawaban yang hanya bersifat
formalitas, tetapi akan memberikan solusi yang benar-benar sesuai dengan
kebutuhan warga. Hal ini sangat penting untuk membangun rasa percaya
masyarakat kepada pemerintah desa, sehingga hubungan di antara keduanya
menjadi lebih harmonis dan saling mendukung.

Berdasarkan wawancara dengan Kepala Desa Rawatdi Sinaga, terlihat
bahwa dalam menangani permasalahan masyarakat, pemerintah desa
menerapkan pendekatan fasilitasi langsung yang proaktif, bukan sekadar
memberikan petunjuk secara tertulis. Pendekatan ini diwujudkan dengan turun
langsung ke lapangan untuk mencari solusi bagi berbagai kendala yang
dihadapi warga. Sebagai contoh, permasalahan yang kerap terjadi dalam
pengurusan Surat Keterangan Tanah (SKT) berkaitan dengan ketidakjelasan

batas-batas tanah antar masyarakat. Untuk mengantisipasi konflik, pemerintah
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desa melakukan pengecekan langsung ke lokasi objek permasalahan sebelum
menerbitkan dokumen yang diperlukan. Sebagaimana dijelaskan oleh Kepala
Desa,

"Yang pertama kita selesaikan dulu di lapangan langsung ke objek perkara baru
kita terbitkan suratnya seperti itu."

Pendekatan ini memastikan bahwa setiap dokumen yang diterbitkan telah
melalui proses pemeriksaan menyeluruh, sehingga dapat meminimalisir
terjadinya konflik di kemudian hari. Pendekatan fasilitasi langsung yang
diterapkan ini menunjukkan bahwa pelayanan publik yang efektif tidak hanya
memerlukan kompetensi administratif, melainkan juga kepekaan dan
kesediaan untuk turun langsung ke tengah-tengah masyarakat guna memahami
dan menyelesaikan permasalahan yang dihadapi. Dengan demikian, tercipta
hubungan yang harmonis antara pemerintah desa dan warga, sekaligus
terwujudnya tata kelola desa yang transparan, akuntabel, dan berorientasi pada
kesejahteraan masyarakat.

Sekretaris Desa Sri Ningsih menjelaskan metode pendekatan yang
diterapkan dalam melayani masyarakat yang menekankan pentingnya
komunikasi yang santun dan penuh kesabaran ketika membantu masyarakat
yang memerlukan bantuan administratif atau informasi pengurusan dokumen.
Sekretaris Desa menjelaskan prosedur secara jelas dengan bahasa yang mudah
dipahami. Penjelasan diberikan secara sistematis agar masyarakat memahami
langkah-langkah yang harus ditempuh. Dengan memahami permasalahan
maka akan dapat memberikan saran dan bantuan yang tepat sasaran sesuai

kebutuhan masyarakat.
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“Pasti kita akan menjelaskan dengan cara yang baik dan memahami dulu apa
kendala yang kurang dipahami lalu kita ngasih saran dan bantuan yang bisa
kita berikan lah untuk masyarakat disini."

Pendekatan ini mencerminkan prinsip pelayanan publik yang
berorientasi pada kebutuhan masyarakat, bukan sekadar menyelesaikan tugas
administratif secara mekanis. Sikap empati dan kesediaan untuk memahami
kondisi masyarakat menciptakan suasana pelayanan yang nyaman dan
membangun kepercayaan masyarakat terhadap pemerintah desa.

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan dengan masyarakat,
Samsidar Sinurat menyampaikan pengalamannya ketika mengurus dokumen
tanah yang prosedurnya cukup kompleks dan rumit. Samsidar menyatakan
bahwa perangkat desa memberikan bantuan yang berarti dengan menjelaskan
secara rinci berkas-berkas yang perlu dipersiapkan serta membantu mengurus
berbagai persyaratan administratif yang diperlukan. Perilaku ini menunjukkan
bahwa sikap empati yang ditunjukkan oleh perangkat desa tidak hanya terbatas
pada pernyataan verbal, melainkan secara konsisten diwujudkan dalam bentuk
tindakan nyata yang memberikan kemudahan dan kenyamanan bagi
masyarakat dalam menyelesaikan urusan mereka.

Berdasarkan temuan hasil wawancara tersebut, dapat disimpulkan bahwa
perangkat desa Nagori Pamatang Sidamanik telah menunjukkan sikap empati
yang nyata dalam konteks komunikasi interpersonal pelayanan publik. Empati
tersebut tidak sekadar diwujudkan melalui kata-kata atau janji-janji, melainkan

dilakukan secara langsung melalui tindakan fasilitasi yang nyata kepada
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masyarakat yang membutuhkan bantuan dan pendampingan dalam
menyelesaikan berbagai permasalahan administratif yang mereka hadapi.

3. Bagaimana perangkat desa memberikan dukungan atau bantuan
kepada masyarakat yang mengalami kendala dalam mengurus
administrasi atau pelayanan publik lainnya?

Sikap mendukung dalam komunikasi interpersonal merupakan
representasi dari kemampuan perangkat desa dalam menciptakan suasana
interaksi yang kondusif, terbuka, dan nyaman bagi masyarakat. Dalam hal ini,
perangkat desa dituntut untuk mampu membangun suasana komunikasi yang
membuat masyarakat merasa diterima, dihargai, dan tidak merasa rendah
ketika berhadapan dengan pemerintah desa. Keberadaan suasana yang
mendukung ini menjadi pondasi penting bagi terciptanya hubungan yang
harmonis antara pemerintah desa dengan masyarakat yang dilayaninya.

Dengan sikap perangkat desa yang mendukung, masyarakat akan merasa
lebih bebas dan percaya diri untuk menyampaikan kebutuhan, keluhan, atau
permasalahan yang mereka hadapi. Tidak akan ada hambatan psikologis yang
mengganggu komunikasi dua arah antara masyarakat dan perangkat desa.

Sikap mendukung dalam komunikasi interpersonal perangkat desa
terlihat dari kesediaan dan kemampuan Perangkat Desa untuk secara aktif
membantu masyarakat yang menghadapi kesulitan. Hal ini diwujudkan melalui
responsivitas terhadap keluhan masyarakat, empati dalam mendengarkan
permasalahan, keterlibatan langsung dalam penyelesaian masalah, serta
ketersediaan waktu untuk mendampingi masyarakat. Sikap mendukung ini

menciptakan suasana komunikasi yang aman dan menumbuhkan rasa percaya,
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sehingga masyarakat merasa nyaman mengungkapkan kesulitan yang dihadapi,

sekaligus memperkuat hubungan harmonis antara pemerintah desa dan warga.

Dalam pelaksanaanya, sikap mendukung yang ditunjukkan oleh
perangkat desa dapat dilihat melalui berbagai bentuk pelayanan yang
berorientasi pada kemudahan masyarakat dalam mengurus berbagai
administrasi. Kepala Desa Rawatdi Sinaga menegaskan bahwa dukungan yang
diberikan kepada warga diwujudkan dalam bentuk pemberian arahan yang jelas
dan mudah dipahami dalam proses pengurusan administrasi kependudukan.
Tidak hanya pada pemberian arahan, Kepala Desa juga menunjukkan
komitmennya dengan kesediaan untuk turun langsung ke instansi terkait,
seperti Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil (Disdukcapil), guna
membantu warga yang mengalami kendala dalam pengurusan dokumen
administratif mereka.

Sejalan dengan hal tersebut, Sekretaris Desa Sri Ningsih menjelaskan
bahwa bentuk dukungan lainnya meliputi memfasilitasi komunikasi antara
masyarakat dengan pihak instansi lain yang terkait,

“Untuk hal ini tentu kita memfasilitasi ya, membantu untuk pengurusan
administrasi atau lainnya supaya lebih mudah. Contohnya ketika ada yang
mengurus administrasi yang mengharuskan ke capil dulu, kita bantu hubungi
orang dari capil supaya pengurusan administrasi bisa lancar”

Pendekatan ini menunjukkan bahwa perangkat desa tidak sekadar menunggu
keluhan warga, melainkan secara inisiatif membuka jalur komunikasi yang
diperlukan untuk mempercepat penyelesaian berbagai urusan administratif

masyarakat.
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Kepala dusun Sudiran mengungkapkan bahwa sikap mendukung juga
terlihat dari kehadiran langsung di lapangan ketika terdapat kendala yang
dilaporkan oleh warga. Pendekatan perangkat desa tidak sekadar menangani
permasalahan dari kantor, melainkan secara langsung berinteraksi dengan
warga di lokasi yang mengalami masalah. Apabila diperlukan koordinasi lebih
lanjut dengan kantor desa, Sudiran menegaskan bahwa hal tersebut akan
dilakukan secara segera agar masyarakat dapat memperoleh kepastian
mengenai penyelesaian masalah yang mereka hadapi. Pendekatan
komprehensif ini mencerminkan implementasi nyata dari dimensi sikap
mendukung dalam komunikasi interpersonal yang dilakukan oleh perangkat
desa.

Berdasarkan wawancara yang dilakukan, sikap responsif dan partisipatif
perangkat desa Nagori Pamatang Sidamanik terbukti melalui tindakan nyata
mereka dalam mendampingi warga masyarakat. Derita Siahaan
mengungkapkan pengalaman positifnya saat mengajukan permohonan surat
keterangan dari desa untuk mengakses dana Bantuan Operasional Sekolah
(BOS) di Dinas Pendidikan. Dalam proses tersebut, ia membutuhkan sejumlah
dokumen pendukung, dan menurutnya perangkat desa memberikan
pendampingan yang optimal dalam melengkapi berbagai persyaratan
administratif tersebut.

Berdasarkan hasil wawancara tersebut menunjukkan bahwa dimensi
sikap mendukung dalam komunikasi interpersonal yang diterapkan oleh

perangkat desa Nagori Pamatang Sidamanik telah terlihat secara nyata.
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Perangkat desa tidak sekadar memberikan petunjuk atau arahan secara lisan,
melainkan menjalankan fungsi mereka melalui pemberian bantuan langsung

untuk memenuhi kebutuhan masyarakat.

4. Bagaimana perangkat desa menciptakan suasana yang positif dan
nyaman ketika berinteraksi dengan masyarakat?

Menciptakan suasana yang kondusif, aman, dan nyaman merupakan
pondasi utama yang harus dipenuhi agar komunikasi interpersonal dapat
berlangsung secara efektif dalam konteks pelayanan publik. Ketika masyarakat
merasa dihargai dan diterima dalam lingkungan yang positif, mereka akan lebih
percaya diri untuk mengutarakan berbagai kebutuhan, keluhan, serta
permasalahan yang dihadapi kepada perangkat desa. Suasana yang ramah dan
terbuka ini menjadi jembatan yang memungkinkan terciptanya interaksi yang
nyaman antara pemerintah desa dan warga masyarakat. Dengan demikian,
terciptanya suasana yang positif merupakan elemen penting yang menentukan
keberhasilan proses komunikasi dua arah antara perangkat desa dan masyarakat.

Kepala Desa Rawatdi Sinaga menjelaskan bahwa untuk menciptakan
suasana yang positif, perangkat desa terlebih dahulu berupaya memahami
karakter setiap masyarakat, karena setiap individu memiliki latar belakang dan
cara pendekatan yang berbeda-beda. Pendekatan tersebut bahkan dilakukan
tidak hanya di kantor desa, tetapi juga di ruang-ruang interaksi informal,

"Kalau sebagai pemerintah nagori untuk menciptakan suasana yang positif dan
nyaman berinteraksi dengan masyarakat ya artinya kita coba memahami dulu
karakter setiap masyarakat. Ada yang harus lewat contohnya lewat perwiritan
juga bisa, karena mayoritas di sini Batak ya lewat di warung-warung juga bisa,
karena itu pola kehidupan di sini. Di kantor juga kita melayani dengan baik
supaya masyarakat juga nyaman."
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Sekretaris Desa Sri Ningsih menegaskan bahwa setiap warga yang

mengunjungi kantor desa disambut dengan senyum dan keramahan

“Untuk menciptakan suasana yang positif ya saya menyambut setiap warga
yang datang ke kantor untuk mengurus administrasi dengan sikap yang ramah
dan melayani pengurusan administrasi mereka dengan baik”.

Hal serupa juga disampaikan oleh Kepala dusun Sudiran, yang menyatakan
bahwa selalu mendengarkan keluhan warga dengan penuh perhatian dan
menjelaskan berbagai hal secara perlahan agar masyarakat merasa nyaman
selama berinteraksi.

Tanggapan positif dari masyarakat sendiri semakin mengkonfirmasi hal
tersebut. Derita Siahaan menyampaikan bahwa mayoritas perangkat desa
menunjukkan sikap ramah dengan respons yang cepat dan tepat ketika warga
mengurus administrasi. Keramahan dan kesabaran yang ditunjukkan perangkat
desa membuat masyarakat merasa bahwa keluhan dan kebutuhan mereka
benar-benar didengar.

5. Bagaimana perangkat desa memastikan setiap masyarakat
mendapatkan pelayanan yang sama dan setara tanpa memandang latar
belakang sosial?

Jaminan pelayanan yang setara dan bebas dari diskriminasi merupakan
bentuk paling mendasar dari sikap positif dalam komunikasi interpersonal yang
diterapkan oleh perangkat desa. Prinsip kesetaraan ini bukan hanya memiliki
nilai etis yang tinggi, melainkan juga merupakan kewajiban hukum yang telah
diatur secara tegas dalam berbagai regulasi pelayanan publik di tingkat
nasional. Kesetaraan dalam konteks komunikasi interpersonal ini berkaitan erat

dengan kemampuan perangkat desa untuk membangun interaksi yang
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menempatkan setiap warga masyarakat pada posisi yang setara. Dengan
demikian, setiap masyarakat berhak mendapatkan perlakuan yang sama tanpa
membedakan status sosial, ekonomi, atau latar belakang lainnya.

Kepala Desa Rawatdi Sinaga menegaskan komitmen terhadap kesetaraan

dengan merujuk langsung pada visi kepemimpinannya,

"Sesuai dengan visi kita kemarin saat mencalon ya pelayanan yang utama
jadi terkait pelayanan sama kita selalu melakukan prosedur dan pelayanan yang
sama kepada semua masyarakat tanpa terkecuali mau itu keluarga ya sama
semua."

Komitmen kesetaraan ini memiliki peran strategis dalam membangun
kepercayaan masyarakat terhadap pemerintah desa. Ketika masyarakat melihat
bahwa semua orang diperlakukan secara adil tanpa diskriminasi, mereka akan
lebih percaya dan terbuka untuk berpartisipasi aktif dalam berbagai program
pembangunan desanya.

Selanjutnya Sekretaris Desa Sri Ningsih menyatakan bahwa perangkat
desa tidak pernah memandang dari status sosial masyarakat. Siapa pun yang
datang ke kantor desa diterima dengan baik dan dilayani dengan cara yang
sama.

Kepala Dusun Sudiran menambahkan bahwa prosedur pelayanan yang

berlaku adalah sama untuk semua masyarakat

“semua mendapatkan pelayanan yang sama ya karena kita punya data yang
contohnya siapa yang layak menerima bantuan atau tidak dan kita pastikan
prosedur pelayanan yang berlaku sama untuk semua masyarakat tidak ada
yang dipercepat atau diperlambat siapapun orangnya.

Persepsi masyarakat tentang perlakuan yang setara merupakan salah satu

ukuran paling subjektif dalam mengevaluasi kualitas komunikasi
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interpersonal pelayanan publik. Ketika masyarakat merasa diperlakukan
setara, kepercayaan dan loyalitas terhadap pemerintah desa akan meningkat
secara signifikan. Pandangan masyarakat mengkonfirmasi adanya kesetaraan.
Derita Siahaan menyatakan bahwa sejauh yang di lihat, perangkat desa
memperlakukan semua masyarakatnya dengan cara yang sama, tidak ada
yang dibeda-bedakan, dan prosedur pengurusan administrasi pun berlaku
sama bagi semua pihak.

6. Apa tantangan dalam berkomunikasi secara langsung dengan
masyarakat yang memiliki karakteristik beragam?

Selain menemukan berbagai keberhasilan dalam implementasi
komunikasi interpersonal yang efektif, penelitian ini juga menemukan adanya
berbagai hambatan yang dialami perangkat desa dalam memberikan
pelayanan kepada masyarakat. Hambatan-hambatan tersebut memiliki
banyak faktor, meliputi faktor bahasa, karakteristik demografis penduduk,
aspek kognitif, serta kondisi sosial dan ekonomi masyarakat. Keberagaman
karakteristik masyarakat yang mencakup perbedaan usia, tingkat pendidikan,
dan latar belakang pekerjaan merupakan tantangan komunikasi yang
kompleks bagi perangkat desa. Pemahaman yang mendalam tentang
hambatan-hambatan ini sangat penting untuk mengembangkan strategi

komunikasi yang lebih efektif.

Kepala Desa Rawatdi Sinaga, mengungkapkan bahwa kendala utama
khususnya kelompok lanjut usia, dalam memahami peraturan yang
disampaikan. Ketika regulasi dijelaskan kepada masyarakat lanjut usia,

mereka sering tidak mengerti maksud dari informasi yang disampaikan
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sehingga menjadi hambatan dalam komunikasi. Masyarakat cenderung hanya
memahami bahwa setiap kebijakan berpusat pada keputusan kepala desa.
Contoh konkret yang disebutkan berkaitan dengan distribusi bantuan sosial
yang sering mengalami permasalahan. Kepala Desa menegaskan bahwa
kewenangannya sebagai kepala desa terbatas pada pengelolaan BLT dalam
menentukan sendiri kriteria penerima yang layak. Sementara itu, untuk
bantuan sosial lainnya, tugas perangkat desa hanya sebatas melakukan input
data ke sistem, namun keputusan akhir tetap berada di tangan pemerintah
pusat.

Sekretaris Desa Sri Ningsih, mengakui adanya tantangan dalam
berkomunikasi dengan masyarakat, terutama mereka yang sudah berusia
lanjut. Meskipun telah dijelaskan secara rinci, masyarakat seringkali tetap
merasa tidak puas atau masih terdapat ketidakpahaman. Tantangan lainnya
adalah perbedaan bahasa karena mayoritas penduduk merupakan suku Batak.
Sebagai Sekretaris Desa yang bukan berasal dari suku Batak, Sri Ningsih
mengalami kesulitan dalam memahami perkataan warga tua yang
menggunakan bahasa Batak. Kondisi ini diperburuk oleh kemampuan
berbahasa Indonesia masyarakat yang kurang lancar, sehingga
mengakibatkan komunikasi yang kurang optimal.

Kepala Dusun Sudiran, menambahkan hambatan yang berkaitan dengan
karakteristik demografis masyarakat desanya. Sebagian besar masyarakat
bekerja sebagai petani, yang menyebabkan kesibukan di kebun menjadi

kendala utama. Kesibukan ini menyulitkan pelaksanaan penyampaian
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informasi maupun pelaksanaan musyawarah, karena warga seringkali sulit
ditemui pada waktu-waktu yang seharusnya digunakan untuk kegiatan
tersebut.

Berbagai permasalahan komunikasi yang teridentifikasi menunjukkan
pentingnya upaya merancang strategi komunikasi yang lebih menyeluruh dan
sesuai dengan kondisi lingkungan. Tantangan berupa hambatan bahasa,
keterbatasan pemahaman mengenai regulasi, serta kendala akses yang
berkaitan dengan kondisi demografis merupakan permasalahan mendasar
yang tidak dapat diatasi semata dengan sekadar meningkatkan kemampuan
komunikasi secara individual. Untuk itu, diperlukan pendekatan yang lebih
menyeluruh pada masyarakat.

Pelayanan Publik

Pelayanan publik merupakan berbagai kegiatan atau rangkaian kegiatan
yang bertujuan untuk memenuhi kebutuhan pelayanan masyarakat.
Keberhasilan pelayanan publik di desa tidak hanya ditentukan oleh
ketersediaan infrastruktur dan regulasi yang berlaku, tetapi juga bergantung
pada kualitas interaksi dan komunikasi antara perangkat desa dengan
masyarakat. Ketika masyarakat datang untuk mengurus berbagai keperluan,
mereka tidak hanya membutuhkan dokumen yang diproses dengan benar,
tetapi juga perlakuan yang baik, perhatian terhadap masalah yang dihadapi,
dan komunikasi yang jelas mengenai prosedur yang harus dilalui.

Pelayanan publik di tingkat desa merupakan aspek yang sangat penting.

Desa sebagai unit pemerintahan paling dekat dengan masyarakat memiliki
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tanggung jawab yang besar untuk memastikan bahwa setiap masyarakat
mendapatkan pelayanan yang mereka butuhkan dengan kualitas yang
memadai. Dalam hal ini, komunikasi interpersonal antara perangkat desa dan
masyarakat memiliki peran yang sangat penting. Kualitas interaksi dan
komunikasi yang terjalin dengan baik akan meningkatkan kepuasan
masyarakat, memperkuat kepercayaan terhadap pemerintah desa, dan pada
akhirnya berkontribusi pada terwujudnya tata kelola pemerintahan yang baik
dan responsif terhadap kebutuhan masyarakat.

7. Apakah pelayanan yang diberikan perangkat desa sudah tepat waktu
dan sesuai dengan yang dijanjikan?

Keandalan merupakan aspek dasar yang merujuk pada kemampuan
perangkat desa dalam melaksanakan pelayanan secara akurat, tepat waktu,
dan konsisten sesuai dengan apa yang telah dijanjikan kepada masyarakat. Di
pemerintahan desa keandalan mencerminkan komitmen perangkat desa
terhadap masyarakat yang dilayani. Ketika perangkat desa menjanjikan
penyelesaian layanan dalam waktu tertentu, ketepatan waktu tersebut menjadi
ukuran yang nyata dari keandalan yang ditunjukkan. Penyelesaian layanan
yang tidak sesuai janji akan menciptakan persepsi negatif dan merusak
kepercayaan masyarakat. Aspek keandalan memiliki hubungan yang sangat
erat dengan kepercayaan masyarakat terhadap kapasitas kelembagaan
pemerintah desa dalam memenuhi komitmennya. Kepercayaan ini dibangun
secara konsisten melalui interaksi pelayanan yang positif. Ketepatan waktu
penyelesaian layanan merupakan indikator utama dari keandalan. Masyarakat

yang mendapatkan layanan tepat waktu akan memiliki kepercayaan lebih
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tinggi terhadap pemerintah desanya, yang pada akhirnya akan meningkatkan
kepatuhan terhadap regulasi dan partisipasi dalam program pembangunan
desa.

Kepala Desa Rawatdi Sinaga menegaskan bahwa keandalan pelayanan
publik di desa diwujudkan melalui konsistensi kehadiran perangkat desa di
kantor sebagai persyaratan utama terciptanya pelayanan yang dapat
diandalkan masyarakat. Kepala Desa menegaskan bahwa hal ini merupakan
perwujudan langsung dari visi kepemimpinannya yang berorientasi pada
pelayanan utama kepada masyarakat. Sejak kepemimpinan kepala desa saat
ini, jam layanan kantor desa telah ditetapkan secara konsisten dari pukul
08.00 WIB hingga 16.00 WIB, berbeda dengan kondisi sebelumnya dimana
kantor desa seringkali tutup dan tidak dapat melayani masyarakat secara
optimal. Dalam pelaksanaannya, perangkat desa berkomitmen untuk
menyelesaikan permohonan masyarakat pada hari yang sama sepanjang
persyaratan yang diajukan telah lengkap. Namun, apabila permohonan
tersebut membutuhkan kelengkapan data atau dokumen pendukung lainnya,
maka masyarakat akan diminta untuk melengkapinya terlebih dahulu sebelum
dapat diproses pada hari berikutnya. Pendekatan ini menunjukkan bahwa
perangkat desa berkomitmen memberikan pelayanan yang dapat.

Sekretaris Desa Sri Ningsih menegaskan bahwa pelayanan publik di
Desa Nagori Pamatang Sidamanik selalu diberikan secara optimal dan sesuai
dengan prosedur yang telah ditetapkan. Masyarakat diberikan penjelasan

secara lengkap dan jelas mengenai dokumen atau syarat apa saja yang masih
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perlu dipenuhi sebelum permohonan dapat diproses lebih lanjut, beserta
estimasi waktu penyelesaian yang realistis sehingga masyarakat dapat
mempersiapkan persyaratan dengan baik. Pendekatan ini menunjukkan
komitmen perangkat desa untuk tidak hanya melayani, tetapi juga
membimbing masyarakat dalam memahami prosedur yang berlaku. Sri
Ningsih juga mengungkapkan bahwa pelayanan tidak terbatas pada hari kerja.

Tokoh masyarakat Derita Siahaan, memberikan apresiasi positif terhadap
kecepatan pelayanan yang diberikan oleh perangkat desa dalam menangani
berbagai urusan administratif masyarakat,

“Untuk urusan yang sederhana lah kita bilang ya pelayanan yang diberikan
selesainya ya cepat dan tepat waktu disiapkan di hari yang sama. Untuk
dokumen yang pengurusannya emang harus ke instansi lain memang harus
memerlukan waktu yang lebih lama”.

Hal ini menunjukkan bahwa perangkat desa memiliki keandalan yang
tinggi dalam menangani permohonan dan tidak memerlukan proses yang
rumit. Namun demikian, Derita juga memahami dengan baik bahwa terdapat
beberapa jenis dokumen atau permohonan yang pengurusannya memang
harus melalui koordinasi dengan instansi pemerintah di tingkat kecamatan,
kabupaten, atau bahkan provinsi, sehingga memerlukan waktu yang lebih

lama untuk diselesaikan.

Berdasarkan hasil wawancara tersebut, dapat disimpulkan bahwa
dimensi keandalan pelayanan publik di Desa Nagori Pamatang Sidamanik
sudah berjalan dengan cukup baik, ditandai dengan konsistensi jam layanan

yang diperpanjang, komitmen untuk menyelesaikan pengurusan pada hari
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yang sama apabila persyaratan lengkap, serta transparansi kepada masyarakat
tentang alasan dan estimasi waktu apabila penyelesaian memerlukan waktu
lebih lama.

8. Bagaimana kondisi fasilitas kantor desa dan media komunikasi yang
tersedia saat ini dalam menunjang kelancaran interaksi dengan warga?

Bukti fisik merupakan gambaran visual dan fasilitas pendukung
pelayanan yang tersedia di kantor desa, mencakup kondisi bangunan dan
ruang pelayanan, kesiapan sumber daya, serta kelengkapan media informasi
dan formulir yang diperlukan. Ketersediaan dan kualitas fasilitas fisik ini
memberikan kesan pertama yang sangat penting bagi masyarakat yang datang
mengurus keperluan administrasi. Ketika masyarakat memasuki kantor desa
yang bersih, tertata rapi, dan disambut oleh perangkat desa yang berpakaian
rapi serta bersikap ramah, mereka akan merasa bahwa pemerintah desa serius
dalam memberikan pelayanan.

Sebaliknya, kondisi fisik yang kurang memadai akan membentuk
persepsi negatif yang dapat mempengaruhi penilaian terhadap keseluruhan
kualitas pelayanan, meskipun substansi pelayanan telah diberikan dengan
benar. Dengan demikian, bukti fisik merupakan bagian dari pengalaman
pelayanan yang dapat memperkuat atau melemahkan kepercayaan
masyarakat terhadap profesionalisme pemerintah desa.

Tokoh masyarakat Derita Siahaan, menyatakan bahwa fasilitas kantor
desa sudah cukup bagus, kebersihan terjaga, dan masyarakat merasa nyaman

saat mengurus administrasi. Masyarakat Samsidar Sinurat, juga mengakui
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kondisi kantor sudah cukup baik dan nyaman, dilengkapi dengan tempat
duduk yang memadai sehingga proses pengurusan terasa lebih nyaman.

Kepala dusun Sudiran menambahkan bahwa fasilitas desa sudah lancar
mendukung operasional pelayanan sehari-hari, dengan peralatan administrasi
yang tersedia, ruang pelayanan yang memadai, dan koneksi internet yang
membantu mempercepat proses pelayanan. Keseluruhan fasilitas ini
menunjukkan komitmen pemerintah desa dalam menyediakan infrastruktur
yang memadai untuk mendukung pelayanan publik yang berkualitas dan
berorientasi pada kepuasan masyarakat.

Hasil wawancara mengungkapkan bahwa bukti fisik pelayanan publik di
Desa Nagori Pamatang Sidamanik telah memenuhi standar yang cukup baik
dan memadai untuk kebutuhan masyarakat. Meskipun demikian, masih
terdapat peluang untuk melakukan penyempurnaan, khususnya dalam
memperluas akses dan pemanfaatan media komunikasi digital agar dapat
menjangkau seluruh lapisan masyarakat secara lebih efektif dan merata.

9. Bagaimana perangkat desa menanggapi keluhan atau permintaan
masyarakat dengan cepat dalam pelaksanaan pelayanan publik?

Daya tanggap merupakan aspek yang mengukur tingkat kesigapan
perangkat desa dalam memberikan bantuan kepada masyarakat serta
kemampuan mereka untuk menyampaikan informasi dan solusi dengan cepat,
jelas, dan mudah dipahami. Hal ini menunjukkan sejauh mana perangkat desa
menempatkan kepentingan dan kebutuhan masyarakat sebagai prioritas
utama dalam setiap aspek penyelenggaraan pelayanan publik. Kecepatan dan

ketepatan dalam merespons keluhan, pertanyaan, atau permintaan masyarakat
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menjadi salah satu indikator paling kritis dalam menilai kualitas pelayanan
publik secara keseluruhan. Ketika perangkat desa memberikan respons yang
cepat dan fokus pada pencarian solusi, hal ini menunjukkan bahwa mereka
benar-benar berkomitmen untuk mengutamakan kepentingan masyarakat.
Respons yang solutif dan tepat waktu akan menciptakan pengalaman
pelayanan yang positif.

Derita Siahaan sebagai tokoh masyarakat, berdasarkan pengalamannya
dalam mengurus berbagai keperluan administratif, menyatakan bahwa
masyarakat biasanya dilayani dengan cukup cepat, dengan waktu tunggu
berkisar antara 15 hingga 30 menit tergantung pada jenis dokumen atau
layanan yang diurus. Durasi tunggu yang relatif singkat ini menunjukkan
bahwa perangkat desa memiliki efisiensi yang cukup baik dalam menangani
permohonan masyarakat. Secara keseluruhan respons perangkat desa
terhadap permintaan masyarakat cukup baik dan cepat. Pendapat serupa juga
disampaikan oleh Samsidar Sinurat masyarakat lainnya, yang mengonfirmasi
bahwa perangkat desa menunjukkan respons yang cukup cepat dalam
memberikan pelayanan Perangkat desa cukup cepat ya untuk merespon,

“Perangkat desa cukup cepat ya untuk merespon. Tapi terkadang saya harus
menunggu dulu sampai pangulu hadir karena ada dokumen tertentu yang
perlu tanda tangan pangulu”

Kondisi ini menunjukkan bahwa secara umum daya tanggap operasional
perangkat desa di tingkat pelaksana sudah berjalan dengan baik, dengan

waktu tunggu rata-rata yang relatif singkat dan dapat diterima oleh
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masyarakat. Meskipun demikian, masih terdapat ketergantungan tertentu

pada kehadiran perangkat desa tertentu yang perlu dioptimalkan ke depannya.

10. Bagaimana perangkat desa membangun kepercayaan masyarakat
terhadap pelayanan yang diberikan?

Jaminan dalam pelayanan publik mengacu pada kompetensi dan
pengetahuan yang dimiliki oleh perangkat desa, yang menjadi dasar
terciptanya rasa percaya dan kepastian bagi masyarakat ketika menerima
layanan. Jaminan ini mencakup beberapa aspek penting, yaitu ketepatan dan
kebenaran informasi yang disampaikan kepada masyarakat, keandalan dan
konsistensi prosedur yang diterapkan dalam setiap proses pelayanan, serta
integritas dan kejujuran perangkat desa dalam menjalankan tugas dan
fungsinya secara profesional. Ketika masyarakat merasa bahwa informasi
yang diberikan akurat, prosedur yang diterapkan dapat diandalkan, dan
perangkat desa bertindak dengan integritas yang tinggi, maka secara perlahan
mereka akan mengembangkan kepercayaan yang kuat terhadap pemerintah
desa.

Toko masyarakat Derita Siahaan, menyampaikan bahwa memiliki
kepercayaan yang cukup terhadap kompetensi perangkat desa. Hal ini
didasarkan pada pemahaman yang dimiliki perangkat desa terhadap berbagai
prosedur yang berlaku, serta kemampuan mereka dalam menyampaikan
informasi kepada masyarakat secara jelas dan dapat dipahami dengan mudabh.

"Kalau saya merasa cukup yakin dengan kemampuan perangkat desa saat
pengurusan administrasi karena ya saya lihat mereka paham sama
prosedurnya dan menjelaskan ke kita masyarakat juga baik dan bisa kita
pahami."
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Sejalan dengan hal tersebut masyarakat Samsidar Sinurat, menyatakan
keyakinannya terhadap kinerja perangkat desa. Pengalamannya menunjukkan
bahwa setiap keperluan yang diajukan selalu dipenuhi secara tepat dan sesuai
dengan ketentuan yang berlaku. Selama proses pengurusan dokumen tidak
pernah terjadi kesalahan

"Ya yakin dengan kemampuan mereka karena setiap yang saya butuhkan
diberikan dengan benar dan sesuai prosedur dan nggak pernah juga salah
selama pengurusan dokumen."

Kepercayaan masyarakat ini merupakan investasi jangka panjang yang

memiliki nilai sangat tinggi bagi keberhasilan penyelenggaraan pemerintahan
desa secara keseluruhan. Tingkat kepercayaan yang tinggi dari masyarakat
akan mendorong partisipasi aktif warga dalam berbagai program
pembangunan yang dilaksanakan di desa, serta akan memperlancar dan
memudahkan proses pelayanan publik secara keseluruhan karena masyarakat
lebih kooperatif dan mendukung berbagai inisiatif pemerintah desa untuk
kesejahteraan bersama.

Sekretaris Desa Sri Ningsih menambahkan bahwa kepercayaan warga
terhadap pemerintah desa tumbuh dari tekad yang kuat untuk selalu
memberikan pelayanan prima. Pentingnya menjamin bahwa seluruh
informasi yang diberikan kepada masyarakat memiliki keakuratan data dan

dapat dipertanggungjawabkan secara profesional.



51

4.1.3 Hasil Dokumentasi

Gambar 4.2 Kegiatan Administrasi masyarakat dengan sekretaris desa

Sumber : Dokumentasi Peneliti 2026

Berdasarkan observasi yang dilakukan di Kantor Kepala Desa Nagori
Pamatang Sidamanik, peneliti menemukan bahwa interaksi interpersonal
yang dilakukan perangkat desa saat melakukan pelayanan publik sudah cukup
baik. Gambar tersebut menggambarkan interaksi langsung antara Sekretaris
Desa yang sedang bekerja di meja kerjanya dengan seorang warga yang
datang untuk mengurus dokumen administrasi. Situasi ini menjadi contoh
nyata komunikasi interpersonal secara tatap muka yang menjadi pokok utama
penelitian, dimana kedua pihak saling bertukar pesan secara langsung.
Berdasarkan teori Joseph A. DeVito yang diaplikasikan dalam penelitian,
komunikasi interpersonal merupakan proses dua arah yang memungkinkan
peserta melihat respons dan reaksi satu sama lain, baik melalui elemen verbal
maupun nonverbal seperti ekspresi wajah, kontak mata, serta gerakan tubuh

yang terlihat jelas dalam foto tersebut.
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Kegiatan pada gambar ini secara spesifik mengilustrasikan peran
Sekretaris Desa Sri Ningsih sebagai narasumber dalam penelitian, yang setiap
hari berinteraksi langsung dengan masyarakat di kantor desa. Menurut hasil
wawancara yang ada dalam penelitian, sekretaris desa menerapkan strategi
pelayanan yang menekankan empati, kesabaran, serta bahasa sederhana untuk
membantu warga menyelesaikan urusan administratif. Hal ini terlihat dari
posisi duduk berhadapan antara sekretaris desa dan warga, yang
menunjukkan suasana pelayanan yang ramah, hangat, dan tidak formal.

Secara keseluruhan, dokumentasi ini menyajikan bukti visual yang kuat
dan relevan untuk mendukung temuan skripsi bahwa komunikasi
interpersonal yang adaptif, dan berfokus pada kebutuhan masyarakat
berperan besar dalam meningkatkan kualitas pelayanan publik di desa.
Interaksi dalam gambar ini memenuhi beberapa indikator kualitas pelayanan
publik menurut Zeithaml, Parasuraman, dan Berry, seperti keandalan dalam
menyediakan layanan akurat, daya tanggap melalui bantuan cepat dan jelas,
serta jaminan dari kompetensi dan profesionalisme perangkat desa.

4.2 Pembahasan

1. Gambaran Umum Lokasi Penelitian

Kantor Pangulu Nagori Pamatang Sidamanik adalah pusat
pemerintahan dan pelayanan administrasi untuk masyarakat desa, kantor ini
terletak di Nagori Pamatang Sidamanik, Kecamatan Pematang Sidamanik,
Kabupaten Simalungun, Provinsi Sumatera Utara, dengan kode pos 21186.

Secara topografis, Nagori Pamatang Sidamanik terletak pada dataran tinggi.
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Kondisi ini menghasilkan iklim yang sejuk hingga cenderung dingin
sepanjang tahun dengan curah hujan relatif tinggi. Karakteristik alam ini
sangat mendukung sektor pertanian dan perkebunan yang menjadi sumber
perekonomian masyarakat setempat. Luas Nagori Pamatang Sidamanik 20,25
km 2 dengan jumlah keluarga 1.073 dsn jumlah penduduk 3.229 jiwa.
Nagori Pamatang Sidamanik terbagi ke dalam beberapa huta (dusun),
yaitu Bah Aren, Tiga Urung, Sinaman 1, Sinaman 2, Parmahanan Atas,
Parmahanan Bawah. Sebagai unit pemerintahan terkecil, kantor desa menjadi
ujung tombak pelayanan publik. Fungsi utamanya adalah untuk memenuhi
kebutuhan dasar masyarakat dalam hal administrasi, mulai dari pencatatan
sipil, pelayanan surat-menyurat, hingga pengelolaan tata kelola pemerintahan
desa.
2. Struktur Organisasi
1. Pangulu (Kepala Desa): Memimpin jalannya pemerintahan Desa,
merumuskan kebijakan, serta bertanggung jawab penuh terhadap pelayanan
publik dan kemajuan pembangunan di wilayahnya.
2. Sekretaris Desa (Sekdes): Membantu Kepala Desa dalam wurusan
administrasi dan tata kelola kesekretariatan, seperti menyusun dokumen,
mengelola surat-menyurat, serta mengkoordinasikan kerja para kasi dan staf.
3. Bendahara: Mengatur keuangan desa, mulai dari penerimaan,
penyimpanan, hingga pencairan dana, serta menyusun laporan

pertanggungjawaban anggaran sesuai aturan.
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4. Kasi Pemerintahan: Mengurus berbagai hal terkait administrasi
kependudukan, pencatatan sipil, dan pelayanan surat-menyurat, serta
membantu pembinaan wilayah agar tertib administrasi.

5. Kaur Kesejahteraan Rakyat: Bertanggung jawab di bidang sosial
kemasyarakatan, seperti urusan keagamaan, pendidikan, kesehatan, serta
penyaluran bantuan sosial kepada warga.

6. Kaur Ekonomi dan Pembangunan: Mengelola perencanaan pembangunan
infrastruktur dan menggerakkan roda ekonomi nagori, termasuk
pemberdayaan usaha kecil dan pengembangan potensi lokal.

7. Kepala Dusun: Menjadi penghubung antara warga dan pemerintah nagori
di tingkat dusun, menjaga keamanan dan ketertiban, serta menyampaikan

aspirasi masyarakat kepada Kepala Desa.

. Pembahasan Berdasarkan Kategorisasi dan Pertanyaan

Komunikasi Interpersonal Perangkat Desa

1. Apakah perangkat desa menyampaikan informasi kepada
masyarakat secara jelas dan terbuka?

Hasil wawancara menunjukkan bahwa perangkat desa menggunakan
berbagai saluran komunikasi untuk memastikan keterbukaan informasi.
Kepala Desa Rawatdi Sinaga menyatakan, "Kami sampaikan melalui media
komunikasi yang kami sesuaikan dengan kebiasaan dan kondisi warga, dari
selebaran, papan pengumuman, sampai grup WhatsApp per dusun." Namun,
Masyarakat Samsidar Sinurat menyampaikan “Saya sebagai petani yang

setiap hari ke ladang dan nggak selalu pegang HP, informasi kadang telat saya
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tau. Misalnya ada undangan rapat atau informasi bantuan, saya tahu dari
tetangga atau dari omongan orang lain.

Temuan ini sejalan dengan konsep keterbukaan Joseph A. Devito (1997)
dalam Saputra (2020) yang menekankan tiga aspek utama yaitu keterbukaan
diri dalam berinteraksi, kemampuan bereaksi secara aktif dan jujur terhadap
pesan yang diterima serta, tanggung jawab penuh atas pikiran dan perasaan
yang disampaikan. Penggunaan berbagai media komunikasi oleh perangkat
desa merupakan bentuk konkret dari keterbukaan yang adaptif terhadap
kebutuhan masyarakat yang beragam. Hal ini sejalan dengan pandangan
Hariyanto (2021) bahwa komunikasi pada hakikatnya adalah proses berbagi
makna melalui pesan antar pihak yang terlibat, sehingga pemilihan saluran
yang tepat menjadi kunci agar makna tersebut dapat diterima secara merata.

Namun, masith terdapat keterbatasan jangkauan informasi bagi
masyarakat yang tidak memiliki akses digital. Hal ini sejalan dengan
pandangan Zulfahmi (2017) bahwa seiring perkembangan zaman, peran
komunikasi semakin kompleks dan menjadi elemen krusial dalam berbagai
aktivitas manusia sehari-hari. Sehingga perangkat desa dituntut untuk terus
mengadaptasi strategi komunikasinya sesuai dengan perkembangan dan
kebutuhan masyarakat.

2. Bagaimana pendekatan komunikasi perangkat desa saat menghadapi
masyarakat yang kesulitan?

Hasil penelitian menunjukkan bahwa empati perangkat Desa Nagori
Pamatang Sidamanik terwujud dalam bentuk tindakan fasilitasi yang nyata.

Kepala Desa Rawatdi Sinaga menerapkan pendekatan dengan turun langsung
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ke lokasi objek permasalahan sebelum menerbitkan dokumen, khususnya
dalam pengurusan Surat Keterangan Tanah (SKT) yang berkaitan dengan
sengketa batas lahan. Sekretaris Desa Sri Ningsih mempraktikkan empati
melalui komunikasi yang santun dan sabar dengan menjelaskan prosedur
secara sistematis menggunakan bahasa yang mudah dipahami, serta berupaya
memahami terlebih dahulu kendala yang dialami warga sebelum memberikan
solusi.

Hal ini sesuai dengan pandangan Zeithaml, Parasuraman, dan Berry
(1990) dalam Fauzia et al. (2024) yang menempatkan empati sebagai salah
satu indikator kualitas pelayanan, yaitu bentuk perhatian yang tulus dan
mendalam terhadap kebutuhan spesifik masyarakat. Empati yang ditunjukkan
perangkat desa tidak berhenti pada tataran verbal atau sikap mental semata,
melainkan secara konsisten diwujudkan dalam tindakan nyata yang
memberikan kemudahan bagi masyarakat dalam menyelesaikan urusan
administrasinya. Pengalaman yang disampaikan oleh Samsidar Sinurat
sebagai petani yang dibantu dalam pengurusan dokumen tanah yang
kompleks menjadi bukti konkret bahwa empati perangkat desa telah
berdampak positif terhadap kepuasan masyarakat dalam menerima
pelayanan.

3. Bagaimana perangkat desa memberikan dukungan kepada
masyarakat yang mengalami kendala?

Dalam praktik pelayanan publik di Desa Nagori Pamatang Sidamanik,
sikap mendukung terlihat dari kesediaan perangkat desa untuk secara aktif

membantu masyarakat yang menghadapi kesulitan. Kepala Desa Rawatdi
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Sinaga mewujudkan sikap mendukung melalui kesediaan untuk turun
langsung ke instansi terkait seperti Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
(Disdukcapil) guna mendampingi masyarakat yang mengalami kendala

pengurusan dokumen.

Temuan ini selaras dengan pendapat Adhani (2023) bahwa komunikasi
interpersonal yang efektif terjadi ketika para partisipan dapat secara langsung
menyaksikan respons dan reaksi satu sama lain selama interaksi berlangsung.
Keterlibatan langsung perangkat desa dalam membantu warga menunjukkan
bahwa sikap mendukung bukan sekadar kata-kata, melainkan
mengimplementasikannya dalam tindakan nyata yang bertujuan
mempermudah masyarakat. Persepsi positif yang disampaikan oleh tokoh
masyarakat Derita Siahaan mengenai pendampingan dalam melengkapi
persyaratan administratif untuk keperluan Dana BOS mengonfirmasi bahwa
sikap mendukung perangkat desa telah berjalan dengan cukup baik.

4. Bagaimana perangkat desa menciptakan suasana positif dalam
berinteraksi dengan masyarakat?

Hasil penelitian menunjukkan bahwa perangkat Desa Nagori Pamatang
Sidamanik berupaya keras membangun suasana yang positif dalam setiap
interaksi dengan masyarakat. Kepala Desa Rawatdi Sinaga menerapkan
pendekatan yang memahami karakter setiap individu masyarakat, termasuk
memanfaatkan ruang-ruang interaksi informal seperti perwiritan dan warung
sebagai media membangun kedekatan. Sekretaris Desa Sri Ningsih

memastikan setiap warga disambut dengan senyum dan keramahan.
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Pendekatan ini selaras dengan pandangan Hardiyanto et al. (2021) yang
menyatakan bahwa dalam komunikasi interpersonal tatap muka, komunikator
dapat menyampaikan pesan sekaligus menerima umpan balik secara langsung
melalui ekspresi wajah dan cara bicara. Keramahan dan kesabaran perangkat
desa yang dirasakan oleh tokoh masyarakat Derita Siahaan membuktikan
bahwa sikap positif yang dibangun dalam setiap interaksi pelayanan
berdampak langsung pada persepsi masyarakat bahwa keluhan dan kebutuhan
mereka benar-benar didengar dan mendapat perhatian yang serius.

5. Apakah perangkat desa memberikan pelayanan yang setara kepada
seluruh masyarakat?

Temuan penelitian mengkonfirmasi bahwa perangkat Desa Nagori
Pamatang Sidamanik menjalankan prinsip kesetaraan secara konsisten.
Kepala Desa Rawatdi Sinaga menegaskan komitmen pelayanan yang sama
kepada seluruh masyarakat tanpa terkecuali, termasuk kepada keluarga
sendiri. Sekretaris Desa Sri Ningsih memastikan bahwa siapa pun yang
datang ke kantor desa diterima dan dilayani dengan cara yang sama tanpa
memandang status sosial. Kepala Dusun Sudiran menegaskan bahwa
prosedur pelayanan berlaku sama untuk semua masyarakat, karena data
objektif pemerintah nagori yang menentukan siapa yang berhak mendapatkan
layanan atau bantuan tertentu.

Hal ini sejalan dengan konsep kesetaraan dalam komunikasi
interpersonal yang dikemukakan oleh DeVito bahwa meskipun setiap
individu memiliki perbedaan latar belakang, komunikasi akan jauh lebih

efektif apabila dibangun di atas dasar kesetaraan di mana setiap pihak merasa
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dihargai dan memiliki hak yang sama. Tokoh masyarakat Derita Siahaan
mengonfirmasi dengan menyatakan bahwa tidak ada perbedaan perlakuan
dalam prosedur administrasi semakin memperkuat temuan bahwa dimensi
kesetaraan telah terimplementasikan dengan baik dalam praktik komunikasi
interpersonal perangkat desa, sekaligus menjadi fondasi kepercayaan
masyarakat terhadap pemerintah desa.

Meningkatkan Pelayanan Publik

6. Apakah pelayanan perangkat desa sudah tepat waktu dan sesuai yang
dijanjikan?

Hasil penelitian menunjukkan bahwa dimensi keandalan di Desa Nagori
Pamatang Sidamanik telah berjalan dengan cukup baik. Kepala Desa Rawatdi
Sinaga menetapkan jam layanan kantor desa secara konsisten dari pukul
08.00 WIB hingga 16.00 WIB, berbeda dengan kondisi sebelumnya di mana
kantor desa sering tutup tanpa kepastian waktu. Komitmen ini merupakan
perwujudan langsung dari visi kepemimpinan yang berorientasi pada
pelayanan prima. Perangkat desa juga berkomitmen untuk menyelesaikan
permohonan masyarakat pada hari yang sama apabila persyaratan telah
lengkap, dengan memberikan penjelasan yang transparan kepada masyarakat
mengenai estimasi waktu penyelesaian apabila diperlukan koordinasi dengan
instansi lain.

Temuan ini selaras dengan pandangan Herawati & Priadi (2025) yang
menekankan bahwa kualitas pengelolaan pelayanan administratif berdampak
langsung pada akselerasi pembangunan sosial dan pertumbuhan ekonomi

masyarakat. Tokoh masyarakat Derita Siahaan mengapresiasi kecepatan
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pelayanan untuk urusan sederhana yang dapat diselesaikan pada hari yang
sama, sekaligus memahami bahwa pengurusan yang melibatkan koordinasi
lintas instansi memerlukan waktu yang lebih lama. Transparansi dalam
memberikan penjelasan mengenai alasan dan estimasi waktu ini merupakan
bentuk dari keandalan yang membangun kepercayaan masyarakat terhadap
pemerintah desa.

7. Bagaimana kondisi fasilitas kantor desa dalam menunjang kelancaran
pelayanan?

Berdasarkan temuan penelitian, fasilitas fisik kantor Desa Nagori
Pamatang Sidamanik dinilai sudah cukup memadai oleh masyarakat. Tokoh
masyarakat Derita Siahaan menyatakan bahwa fasilitas kantor desa sudah
cukup bagus dengan kebersihan yang terjaga sehingga masyarakat merasa
nyaman saat mengurus administrasi. Samsidar Sinurat mengakui kondisi
kantor yang cukup baik dan nyaman, dilengkapi tempat duduk yang memadai.
Kepala Dusun Sudiran mengonfirmasi bahwa fasilitas operasional pelayanan
sudah berjalan lancar dengan peralatan administrasi yang tersedia dan
koneksi internet yang membantu mempercepat proses pelayanan.

Ketersediaan fasilitas fisik yang memadai ini mendukung temuan bahwa
bukti fisik berperan penting dalam membangun pengalaman pelayanan yang
positif. Hal ini sejalan dengan konsep yang dikemukakan oleh Zeithaml,
Parasuraman, dan Berry (1990) Fauzia et al. (2024)bahwa fasilitas fisik yang
baik dapat memperkuat kepercayaan masyarakat terhadap pemerintah desa.
Meskipun demikian, masih terdapat peluang penyempurnaan khususnya

dalam memperluas akses dan pemanfaatan media komunikasi digital agar
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dapat menjangkau seluruh lapisan masyarakat secara lebih efektif, terutama
masyarakat yang belum terjangkau oleh saluran komunikasi berbasis
teknologi.

8. Bagaimana perangkat desa merespons keluhan masyarakat dengan
cepat?

Hasil wawancara menunjukkan bahwa mekanisme koordinasi yang
terstruktur antara kepala dusun, sekretaris desa, dan kepala desa menjadi
kunci daya tanggap yang tinggi dalam penanganan keluhan masyarakat.
Kepala Dusun Sudiran menjelaskan "Kalau keluhan yang memerlukan
penanganan di kantor desa, saya langsung koordinasi dengan sekretaris desa
atau kepala desa dan kita pastikan kalau warga yang bersangkutan dapat
kepastian waktu penyelesaiannya." Dari analisis ini diperoleh bahwa daya
tanggap yang baik tidak hanya bergantung pada kecepatan respons individual,
tetapi juga pada efektivitas sistem koordinasi antar perangkat desa yang
memungkinkan setiap keluhan ditangani secara mendalam.

Hal ini sejalan dengan pandangan Putri et al. 2023) yang menyatakan
bahwa efektivitas pelayanan publik di tingkat desa sangat bergantung pada
penggabungan antara kemahiran fungsional, empati, dan integritas
pengabdian yang dimiliki oleh setiap individu perangkat desa. Koordinasi
yang baik antara perangkat desa memungkinkan setiap keluhan dan
kebutuhan masyarakat ditangani secara tepat, cepat, dan komprehensif, yang
pada akhirnya meningkatkan kepercayaan dan kepuasan masyarakat terhadap

pelayanan publik desa.
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9. Bagaimana perangkat desa membangun kepercayaan masyarakat
terhadap pelayanan?

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelayanan di Desa Nagori
Pamatang Sidamanik telah berhasil membangun kepercayaan masyarakat.
Tokoh masyarakat Derita Siahaan menyatakan memiliki kepercayaan yang
cukup terhadap kompetensi perangkat desa berdasarkan pemahaman mereka
terhadap berbagai prosedur yang berlaku serta kemampuan menyampaikan
informasi secara jelas. Samsidar Sinurat menegaskan keyakinannya terhadap
kinerja perangkat desa dengan menyatakan bahwa setiap keperluan yang
diajukan selalu dipenuhi secara tepat dan sesuai ketentuan, tanpa pernah
terjadi kesalahan dalam proses pengurusan dokumen.

Kepercayaan yang terbentuk ini merupakan hasil dari konsistensi
perangkat desa dalam memberikan informasi yang akurat dan dapat
dipertanggungjawabkan, sebagaimana ditegaskan oleh Sekretaris Desa Sri
Ningsih bahwa keakuratan data dan profesionalitas dalam pelayanan menjadi
tekad yang dijaga secara konsisten. Hal ini sesuai dengan konsep
Taufiqurokhman & Satispi, (2018) yang menempatkan akuntabilitas sebagai
salah satu asas fundamental dalam penyelenggaraan pelayanan publik, yaitu
penyelenggaraan pelayanan yang dapat dipertanggungjawabkan secara
hukum dan selaras dengan peraturan perundang-undangan yang berlaku.
Kepercayaan masyarakat yang terbangun merupakan investasi jangka
panjang yang mendorong partisipasi aktif warga dalam berbagai program

pembangunan desa.
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10. Apa tantangan dalam berkomunikasi secara langsung dengan
masyarakat yang memiliki karakteristik beragam?

Selain mengidentifikasi berbagai keberhasilan komunikasi interpersonal,
penelitian ini juga menemukan sejumlah hambatan signifikan yang dihadapi
perangkat desa dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat. Hambatan-
hambatan ini bersifat multidimensional dan berkaitan erat dengan elemen
gangguan (noise) dalam komunikasi sebagaimana dijelaskan oleh Devito
(2013), yaitu segala hambatan yang mendistorsi pengiriman atau penerimaan
pesan sehingga menghalangi sampainya informasi dari sumber kepada
penerima.

Hambatan pertama berkaitan dengan keterbatasan pemahaman
masyarakat lanjut usia terhadap regulasi dan kebijakan desa. Kepala Desa
Rawatdi Sinaga mengidentifikasi bahwa kelompok lansia cenderung
mengalami kesulitan memahami peraturan yang disampaikan dan seringkali
hanya menganggap bahwa setiap kebijakan berpusat pada keputusan kepala
desa. Kondisi ini menciptakan kesalahpahaman prosedural yang berpotensi
menimbulkan ketidakpuasan dan konflik, khususnya dalam konteks distribusi
bantuan sosial yang kriterianya ditetapkan oleh pemerintah pusat, bukan oleh
kepala desa.

Hambatan kedua adalah perbedaan bahasa dan budaya, terutama antara
perangkat desa pendatang dengan masyarakat suku batak yang dominan.
Sekretaris Desa Sri Ningsih mengakui kesulitan dalam memahami perkataan
warga lanjut usia yang menggunakan bahasa Batak, sementara kemampuan

berbahasa Indonesia sebagian warga yang kurang lancar. Hambatan lintas
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budaya ini merupakan kondisi yang terdapat dari elemen dalam komunikasi
interpersonal Devito (2013) yang menegaskan bahwa lingkungan atau situasi
saat komunikasi berlangsung sangat mempengaruhi bentuk serta isi pesan.
Hambatan ketiga adalah keterbatasan akses waktu masyarakat petani.
Kepala Dusun Sudiran menjelaskan bahwa mayoritas masyarakat yang
berprofesi sebagai petani mengalami kesulitan untuk hadir dalam kegiatan
penyampaian informasi maupun musyawarah desa karena kesibukan di
ladang. Kondisi ini secara langsung menghambat efektivitas komunikasi
interpersonal yang mensyaratkan interaksi tatap muka sebagai sarana utama
penyampaian pesan dan penampungan aspirasi masyarakat. Ketiga hambatan
ini mengindikasikan bahwa diperlukan pendekatan komunikasi yang lebih
luas dan adaptif agar pelayanan publik di Desa Nagori Pamatang Sidamanik

dapat menjangkau seluruh lapisan masyarakat secara lebih merata dan efektif.

Tabel Kategorisasi Hasil Wawancara

Tabel 4.2 Reduksi Data Hasil Penelitian

NO. | Kategorisasi | Indikator Kutipan Interpretasi
Wawancara
Narasumber
1 Komunikasi | Keterbukaan "Kami sampaikan Perangkat desa
Interpersonal | (Openness) melalui media menggunakan
Perangkat komunikasi yang multi-saluran
Desa kami sesuaikan komunikasi untuk

dengan kebiasaan | memastikan
dan kondisi warga, | keterbukaan

dari selebaran, informasi kepada
papan masyarakat
pengumuman,

sampai grup
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WhatsApp per
dusun."
Empati "Kalau Empati
(Empathy) permasalahannya diwujudkan
biasanya langsung melalui tindakan
kita fasilitasi dan fasilitasi langsung,
cari solusinya, bukan sekadar
contohnya langsung | simpati verbal.
ke objek perkara
baru kita terbitkan
suratnya."
Sikap "Kita memfasilitasi, | Dukungan
Mendukung bahkan diberikan secara
(Supportivenes | menghubungi pihak | aktif melalui
S) instansi lain seperti | koordinasi lintas
capil supaya instansi untuk
pengurusan memudahkan
administrasi masyarakat
masyarakat bisa
lancar."
Sikap Positif "Rata-rata ramah ya | Sikap positif
(Positiveness) | responnya bagus, perangkat desa
kita dikasih diakui masyarakat
pemahaman yang dan menciptakan
jelas dan sabar dari | rasa dihargai serta
perangkat desa, jadi | didengarkan
kita merasa di
dengarkan."
Kesetaraan "Siapa saja yang Kesetaraan
(Equality) datang ke sini ya terwujud melalui
diterima dengan baik | prosedur
dan dilayani dengan | pelayanan yang
cara yang sama, konsisten untuk
tidak pernah semua lapisan
memandang dari masyarakat
status sosial."
Meningkatkan | Keandalan "Kantor masuk jam 8 | Konsistensi jam
Pelayanan (Reliability) pulang jam 4, layanan menjadi
Publik sampai jam 4 kita fondasi keandalan

masih melayani.

yang dirasakan
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Sepanjang bisa kita | langsung oleh
selesaikan pada hari | masyarakat
masyarakat datang
ya kita selesaikan."

Bukti Fisik "Fasilitas kantor Kondisi fisik

(Tangibles) desa sudah cukup kantor yang layak
bagus lah, mendukung
kebersihannya juga | kenyamanan
dijaga dan kita interaksi dan
nyaman saat kelancaran
mengurus pelayanan
administrasi."

Daya Tanggap | "Langsung Mekanisme

(Responsivenes | koordinasi dengan koordinasi

s) sekretaris desa atau | terstruktur
kepala desa dan kita | mendukung daya
pastikan warga yang | tanggap yang
bersangkutan dapat | tinggi dalam
kepastian waktu penanganan setiap
penyelesaiannya." keluhan

Jaminan "Informasi yang saya | Akurasi informasi

(Assurance) sampaikan kepada dan konsistensi

warga juga harus
akurat dan bisa
dipertanggungjawab
kan. Hal ini tentunya
yang akan
membangun
kepercayaan
masyarakat."

kehadiran
membangun
kepercayaan
masyarakat
sebagai dimensi
jaminan
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PENUTUP

5.1 Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai peran komunikasi

interpersonal perangkat desa Nagori Pamatang Sidamanik dalam meningkatkan

pelayanan publik kepada masyarakat, maka dapat ditarik beberapa kesimpulan

sebagai berikut:

1.

Komunikasi interpersonal perangkat Desa Nagori Pamatang Sidamanik telah
dilaksanakan secara terbuka dan transparan melalui berbagai saluran
komunikasi yang disesuaikan dengan kebiasaan masyarakat setempat, seperti
selebaran tertulis, papan pengumuman, dan grup WhatsApp per dusun.
Keterbukaan informasi ini memungkinkan masyarakat untuk mengakses
informasi mengenai program dan kebijakan desa secara merata, meskipun
masih terdapat kesenjangan akses bagi sebagian masyarakat yang tidak aktif
menggunakan media komunikasi digital.

Perangkat desa Nagori Pamatang Sidamanik telah menunjukkan sikap empati
yang nyata dalam proses pelayanan publik. Empati tersebut tidak hanya
diwujudkan melalui pernyataan verbal, melainkan melalui tindakan fasilitasi
langsung, seperti turun ke lapangan untuk memverifikasi permasalahan
masyarakat sebelum menerbitkan dokumen, serta membantu menghubungi
instansi lain demi kelancaran urusan administratif masyarakat. Pendekatan ini
menciptakan kepercayaan masyarakat dan hubungan yang harmonis antara

pemerintah desa dengan warganya.
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3. Perangkat desa Nagori Pamatang Sidamanik telah menunjukkan sikap
mendukung yang aktif dalam pelayanan publik dengan tidak hanya
memberikan petunjuk secara lisan, tetapi juga memberikan bantuan langsung
dan berkoordinasi dengan instansi terkait seperti Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil. Selain itu, perangkat desa menciptakan suasana pelayanan
yang positif dan nyaman dengan menyambut setiap masyarakat dengan sikap
ramah, memahami karakter masyarakat yang beragam, serta memastikan
bahwa seluruh lapisan masyarakat mendapatkan pelayanan yang setara tanpa
memandang latar belakang sosial.

. Kualitas pelayanan publik Desa Nagori Pamatang Sidamanik telah
menunjukkan hasil yang cukup baik yang meliputi dimensi keandalan berupa
konsistensi jam pelayanan, daya tanggap yang cepat dalam merespons keluhan
masyarakat, fasilitas fisik kantor yang memadai, serta jaminan berupa
penyampaian informasi yang akurat dan dapat dipertanggungjawabkan.
Keseluruhan dimensi ini berkontribusi dalam membangun kepercayaan dan
kepuasan masyarakat terhadap pelayanan pemerintah desa.

. Terdapat beberapa hambatan dalam pelaksanaan komunikasi interpersonal
perangkat desa Nagori Pamatang Sidamanik yang meliputi hambatan regulasi
bagi kelompok lanjut usia yang kesulitan memahami peraturan yang berlaku,
hambatan bahasa lintas budaya antara perangkat desa dengan warga yang
menggunakan bahasa daerah Batak, serta keterbatasan waktu masyarakat yang

berprofesi sebagai petani untuk mengakses informasi dan mengurus
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administrasi desa. Hambatan-hambatan tersebut memerlukan strategi

komunikasi yang lebih adaptif dan inklusif untuk diatasi secara menyeluruh.

5.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, peneliti memberikan

beberapa saran sebagai berikut:

1.

Bagi perangkat Desa Nagori Pamatang Sidamanik, disarankan untuk
mengembangkan strategi komunikasi yang lebih inklusif guna menjangkau
seluruh lapisan masyarakat, terutama kelompok lanjut usia dan masyarakat
yang tidak memiliki akses terhadap media komunikasi digital. Pendekatan
tatap muka melalui kunjungan langsung ke dusun-dusun atau melalui forum
pertemuan warga secara berkala dapat menjadi solusi alternatif yang efektif
dalam penyebaran informasi kepada masyarakat yang belum terjangkau.

Bagi pemerintah desa, disarankan untuk memperkuat sistem dokumentasi dan
pelaporan pelayanan publik secara tertulis agar seluruh proses penanganan
keluhan dan permohonan masyarakat dapat dipantau secara berkelanjutan. Hal
ini penting untuk memastikan konsistensi, akuntabilitas, dan transparansi
dalam penyelenggaraan pelayanan publik, sekaligus sebagai bahan evaluasi
bagi perbaikan kualitas layanan di masa mendatang.

Bagi peneliti selanjutnya, disarankan untuk melakukan penelitian yang lebih
mendalam mengenai efektivitas komunikasi interpersonal dalam pelayanan
publik desa dengan menggunakan pendekatan yang lebih beragam, seperti
kombinasi pendekatan kualitatif dan kuantitatif, sehingga dapat menghasilkan

temuan yang lebih komprehensif. Selain itu, penelitian lanjutan dapat



70

difokuskan pada pengembangan model komunikasi pelayanan publik yang
adaptif dan berkelanjutan di tingkat desa, khususnya pada daerah-daerah
dengan karakteristik masyarakat yang beragam.

. Bagi masyarakat Desa Nagori Pamatang Sidamanik, disarankan untuk lebih
aktif berpartisipasi dalam setiap kegiatan sosialisasi dan musyawarah desa
yang diselenggarakan oleh perangkat desa. Partisipasi aktif masyarakat sangat
penting dalam mendukung terciptanya komunikasi dua arah yang efektif,
sehingga aspirasi dan kebutuhan masyarakat dapat tersampaikan dan
ditindaklanjuti dengan baik oleh pemerintah desa demi terwujudnya pelayanan

publik yang berkualitas dan berorientasi pada kepentingan masyarakat
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Lokasi Penelitian  : Kantor Desa Nagori Pamatang Sidamanik

Draft Pertanyaan Untuk Perangkat Desa

1. Bagaimana bapak/Ibu menyampaikan informasi kepada masyarakat terkait program atau
kebijakan desa? apakah informasi disampaikan secara jelas dan terbuka?

2. Saat menghadapi masyarakat yang sedang kesulitan atau kurang memahami dalam mengurus
dokumen atau administrasi lainnya, pendekatan komunikasi seperti apa yang Bapak/Ibu
lakukan untuk membantu mereka?

3. Bagaimana cara bapak/Ibu memberikan dukungan atau bantuan kepada masyarakat yang
mengalami kendala dalam mengurus administrasi atau pelayanan publik lainnya?

4. Bagaimana bapak/Ibu menciptakan suasana yang positif dan nyaman ketika berinteraksi
dengan masyarakat?

5. Dalam memberikan pelayanan, bagaimana bapak/Ibu memastikan setiap masyarakat
mendapatkan pelayanan yang sama dan setara tanpa memandang latar belakang sosial mereka?
6. Bagaimana Bapak/Ibu memastikan pelayanan diberikan tepat waktu dan sesuai prosedur?
7. Menurut pandangan Bapak/Ibu, sejauh mana fasilitas kantor desa dan media komunikasi
yang tersedia saat ini sudah menunjang kelancaran interaksi dengan warga?

8. Bagaimana Bapak/Ibu menanggapi keluhan atau permintaan masyarakat dengan cepat dalam
pelaksanaan pelayanan publik ?

9. Bagaimana Bapak/Ibu membangun kepercayaan masyarakat terhadap pelayanan yang
diberikan?

10. Berdasarkan pengalaman Bapak/Ibu, apa tantangan dalam berkomunikasi secara langsung
dengan masyarakat yang memiliki karakteristik beragam ( dari segi usia, pendidikan dan

perkerjaan)?
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raft Pertanyaan Untuk Masyarakat
Apakah Bapak/Ibu merasa mendapat informasi yang jelas dan terbuka dari perangkat desa
terkait pelayanan publik?

. Scjauh mana Bapak/Ibu merasakan bahwa perangkat desa peduli dan berusaha memahami

kebutuhan atau kendala yang Bapak/Ibu hadapi saat berurusan di kantor desa?

. Pernahkah Bapak/Ibu mendapat dukungan atau bantuan dari perangkat desa ketika

mengalami kesulitan dalam mengurus administrasi atau pelayanan lainnya? Bagaimana

bentuk dukungannya?

. Bagaimana sikap perangkat desa ketika melayani Bapak/Ibu? Apakah mereka ramah, sabar,

dan memberikan respon yang positif?

. Apakah Bapak/Ibu merasa diperlakukan sama dengan masyarakat lain saat berurusan di

kantor desa?

. Apakah pelayanan yang diberikan perangkat desa sudah tepat waktu, dan sesuai dengan

yang dijanjikan?

. Bagaimana pendapat Bapak/Ibu tentang kondisi fasilitas kantor desa (ruang tunggu,

kebersihan, kelengkapan peralatan)? Apakah sudah nyaman dan memadai?

. Apakah perangkat desa cepat tanggap dalam merespons kebutuhan atau keluhan Bapak/Ibu?

Berapa lama biasanya Bapak/Ibu menunggu untuk mendapatkan pelayanan di kantor desa?

. Apakah Bapak/Ibu merasa yakin dengan kemampuan dan pengetahuan perangkat desa

dalam menangani kebutuhan administratif Bapak/Ibu di kantor desa?
. Bagaimana pendapat Bapak/Ibu komunikasi secara langsung yang dilakukan perangkat

desa dalam memberikan pelayanan?
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Teriring salam semoga Bapak/Ibu dalam keadaan sehat wal’afiat serta sukses dalam
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Untuk memperoleh data dalam penulisan Tugas Akhir Mahasiswa (Skripsi), kami mohon
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Nagori Pematang Sidamanik, Kecamatan Pematang Sidamanik, Kabupaten Simalungun, atas
nama :

Nama mahasiswa . YOPI SARAH SARAGIH

MPM . 2203110246

Program Studi . Ilmu Komunikasi

Semester . VIII (Delapan) Tahun Akademik 2025/2026
Judul Tugas Akhir Mahasiswa : PERAN KOMUNIKASI INTERPERSONAL

PERANGKAT DESA NAGORI PAMATANG
SIDAMANIK DALAM MENINGKATKAN
PELAYANAN PUBLIK KEPADA
MASYARAKAT

Demikian kami sampaikan, atas perhatian dan kesediannya memberikan izin pepelitian

diucapkan terima kasih Nashrun minallah, wassalamn ‘alaikum wr wh

Cc : File.

< STARS

BAN-PT Adenat Kelayakan Salwy sl w ? - 7;
Maliysian Ouatifestiings Agemy' | . [t




PEMERINTAH KABUPATEN SIMALUNGUN

7 KECAMATAN PAMATANG SIDAMANIK

NAGORI PAMATANG SIDAMANIK
Jalan Tiga Urung

SMALUNGLY
==

Kode pos : 21171

Pam.Sidamanik, |8 Februari 2026

Nomor : 145/ 0.63/PS/SB/11/2026

Lampiran : 1 ( Satu)

Hal : Surat Balasan Izin Pelaksanaan Pcnclitian
Kcepada Yth:

Bapak / Ibu

Pimpinan Dekan Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara
Fakultas Fisip Ilmu Komunikasi

Dengan hormat,

Mcnanggapi surat permohonan izin Penelitian yang kami terima pada tanggal 18 Februari
2026. Kami dengan senang hati memberikan izin kepada Mahasiswa Universitas
Muhammadiyah Sumatera Utara Jurusan Ilmu Komunikasi untuk melaksanakan kegiatan
Penclitian Tentang “PERAN KOMUNIKASI INTERPERSONAL PERANGKAT DESA
NAGORI PAMATANG SIDAMANIK DALAM MENINGKATKAN PELAYANAN PUBLIK
KEPADA MASYARAKAT” di Nagori Pamatang Sidamanik Kec.Pamatang Sidamanik
Kab.Simalungun.

Kegiatan ini sejalan dengan dengan tujuan kami untuk meningkatkan kesejahteraan
masyarakat dan kami percaya bahwa partisipasi Mahasiswa/l jurusan Ilmu Komunikasi akan
memberikan kontribusi yang berharga.
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kami.
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mestinya. Terimakasih atas perhatian dan kerja sama yang baik.
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2024 M Tentang Panduan Penulisan Tugas Akhir Mahasiswa (Skripsi dan Jurnal Ilmiah)
dan Rekomendasi Pimpinan Program Studi Ilmu Komunikasi tertanggal : 17 Desember

2025, dengan ini menetapkan judul dan pembimbing penulisan Tugas Akhir Mahasiswa
(Skripsi dan Jurnal Iimiah) untuk mahasiswa sebagai berikut:

Nama mahasiswa : YOPI SARAH SARAGIH
NPM 1 2203110346

Program Studi ¢ llmu Komunikasi

Scmester

: VII (Tujuh) Tahun Akademik 2025/2026

Judul Tugas Akhir Mahasiswa - PERAN KOMUNIKASI INTERPERSONAL
(Skripsi dan Jurnal Ilmiah) PERANGKAT DESA NAGORI PAMATANG
SIDAMANIK DALAM MENINGKATKAN
PELAYANAN PUBLIK KEPADA
MASYARAKAT

Pembimbing : Dr. ZULFAHML, M.1.Kom.

Dengan demikian telah diizinkan menulis Tu
Timiah), dengan ketentuan sebagai berikut -

1. Penulisan Tugas Akhir Mahasiswa (Skripsi dan Jumal limiah) harus memenuhi
prosedur dan tahapan sesuai dengan buku pedoman penulisan Tugas Akhir
Mahasiswa (Skripsi dan Jurnal [imiah) FISIP UMSU Tahun 2024.

2. Penetapan judul dan pembimbing Tugas Akhir Mahasiswa (Skripsi dan Jurnal Ilmiah)

sesuai dengan nomor yang terdaftar di Program Studi Ilmu Komunikasi: 094 22 311
tahun 2025.

gas Akhir Mahasiswa (Skripsi dan Jurnal

3. Penetapan judul, pembimbing dan naskah Tugas Akhir Mahasiswa (Skripsi dan Jurnal

limiah) dinyatakan batal apabila tidak selesai sebelum masa kadaluarsa atau
bertentangan dengan peraturan yang berlaku.

Masa Kadaluarsa tanggal: 17 Juni 2026.

Ditetapkan di Medan, _
Pada Tangal, 27 Diumal Akhir 1447 H

7,
Tembusan ;
1. Ketua Program Studi limu Komunikasi @ (= @ Esrms
FISIP UMSU di Medan, “

2. Pembimbing ybs. di Medan, Al R - | | > | x|
3. Pertinggal
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' Sk-3
PERMOHONAN
SEMINAR PROPGSAL TUGAS AKHIR MAHASISWA
(SKRIPSI DAN JURNAL ILMIAH)

Kepada Yih. Medan, 26_Jamari....20%6
Bapak Dekan FISIP UMSU
di
Medan.

Assalanvi'olaitkura wr. wb

Dengan hormat, saya yang bertauda tangan di bawah ini mahasnswa Falkultas Ilmu Sosial dan
Tlmu Pohuk UMSU )

............................................................................

NPM : 2206‘“%
Program Studi  : my] “"‘Wm“aﬂ

mengajukan permohonan n'.cng\kun Serivar Proposul 'l‘ugu Akhir Mahssiswa (Skripsi Dan

Jurnal | Iimizh) yang ditetapkan . dengan Surat Penetapan Judul dan Pembimbing Tugas Akhir

Malmxswa (Skri &%e Dan  Jumal - llmnah) Nomer:  2206.. /SK/1.3-AU/UMSU-03/F/2025...
T Petembper 2015 ... weever oenn. dengan judul sebagai berikut :

__Paran___ Vomunikos \ma'gﬂjonm Yeaauat ue$a Mg Usung kecamaton
.. ponadang fidamank e, Memwgfu\wn Rpfanan  punlie Ueyala
_ Masqasavat

Bersama permohonan ini saya lampirkan :

1. Surat Permohonan Persetujuan ludul Tugas Akhir Mahasiswa (Sknipsi Dan Jumal [lmiah)
(SK—-1);

2. Surat Penetapan Judul dan Pembimbing Tugas Akhir Mahasiswa (Skripsi Dan Jurnal Ilmiah)

(SK-2); :

DKAM/'T ranslmp't\llm Sementaia yaug t2lah dxsahknn,

Kartu Hasil Studi Semester ) s/d terakhir,

Tanda Bukti Lunas Beban SPP tzhap begalan;

Tanda Bukti Luuas Biava Seminar Proposal Tugas Akhir Mahasiswa,

Kartu Kuning Peninjau Seminar Proosal;

CHENAYAW

Demikianlah permohonan suya untuk pengums
ucapkan wrima kasih. Wassalam.

Diketahui oleh Ketua

selanjutnya. Atas perhatian Bapak saya

Pﬁohm,

AL Vem ) (Yop B J"‘ﬂ“ )

NIDN: 0113040401 - 'NIDN: oucososol = STARS
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DAFTAR RIWAYAT HIDUP

Data Pribadi

Nama : Yopi Sarah Saragih

Tempat/Tanggal Lahir : Tiga Urung, 02 Februari 2003

Agama : Islam

Alamat K Etgjlpiginginll(;zfgﬁgan Pematang Sidamanik,
Anak ke : 1 (satu ) dari 3 bersaudara

Data Orang Tua

Nama Ayah : Sahat Saragih

Nama Ibu : Nur Zannah Marpaung

Pekerjaan Ayah : Pegawai Negeri Sipil (PNS)

Pekerjaan Ibu : Petani

Alamat : Tiga Urung, Kecamatan Pematang Sidamanik,

Kabupaten Simalungun

Pendidikan Formal

SD : SD Negeri 094134 Tiga Urung
SMP : SMP Negeri 1 Sidamanik
SMA : SMA Negeri 1 Sidamanik

S1 : Prodi [lmu Komunikasi

Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara



