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Abstrak

Tujuan Penelitian ini untuk menjelaskan dan menganalisis strategi komunikasi yang diterapkan
Aparatur Sipil Negara (ASN) dalam memberikan pelayanan publik kepada masyarakat di di Kota
Tanjungbalai. Adapun metode penelitian yang digunakan dalam penelitan ini adalah metode kualitatif.
Pengumpulan data dilakukan dengan cara wawancara dengan narasumber berjumlah 20 orang. Analisis
data dilakukan dengan cara reduksi, penyajian data dan penarikan kesimpulan. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa: strategi komunikasi Aparatur Sipil Negara (ASN) dalam Memberikan Pelayanan
Publik Kepada Masyarakat di Kota Tanjungbalai melalui beberapa tahapan yaitu 1) komunikator ASN
sudah berjalan dengan baik sehingga komunikasi lebih terarah, 2) pesan yang disampaikan sudah baik
dan dapat dipahami masyarakat, 3) media yang digunakan dalam menyampaikan informasi mulai dari
papan tulis hingga media sosial, 4) komunikan yaitu masyarakat pada dengan tingkat pemahaman yang
berbeda dan 5) dampak yang ditimbulkan yaitu adanya opini negatif dari masyarakat terhadap
pelayanan publik. Dan penelitian ini juga menemukan beberapa hambatan yang dihadapi yaitu 1)
kurangnya pengetahuan masyarakat mengenai pengurusan surat-menyurat, 2) masyarakat sering lupa
membawa data diri dalam proses penyelesaian administrasi dan 3) masyarakat tidak sabar dalam
menunggu proses penyelesaian administrasi publik.

Kata Kunci : Komunikasi, ASN, Pelayanan Publik.

Abstract

The purpose of this study is to explain and analyze the communication strategy implemented by the
State Civil Apparatus (ASN) in providing public services to the people in Tanjungbalai City. The
research method used in this research is a qualitative method. Data collection was carried out by
interviewing 20 informants. Data analysis was carried out by means of reduction, data presentation
and drawing conclusions. The results showed that: the communication strategy for the State Civil
Apparatus (ASN) in Providing Public Services to the Community in Tanjungbalai City went through
several stages, namely 1) ASN communicators were running well so that communication was more
focused, 2) the message conveyed was good and the public could understand , 3) the media used in
conveying information ranging from blackboards to social media, 4) communicants, namely people at
different levels of understanding and 5) the impact that is caused, namely the negative opinion of the
community towards public services. And this research also found several obstacles, namely 1) lack of
public knowledge regarding the management of correspondence, 2) people often forgot to bring their
personal data in the process of completing administration and 3) people were impatient in waiting for
the process of completing public administration.

Keywords: Communication, ASN, Public Service.

Introduction
Permasalahan pelayanan publik di Indonesia sering terjadi, khusunya pada Kota Tanjung Balai.

Kota Tanjung balai terkenal dengan kebesaran budaya dan adat istiadat melayu. Tanjungbalai didiami
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oleh banyak suku yaitu Melayu, Jawa, Batak, Sunda, Nias, Tionghoa. Jumlah suku terbesar didominasi
oleh suku Melayu. Masyarakat kota Tanjungbalai berbudaya Melayu Asahan. Adat istiadat Kota
Tanjungbalai memberikan suatu pedoman yang memberi arah dan orientasi kepada kehidupan warga
masyarakat. Ketentuan-ketentuan adat-istiadat dalam Kota Tanjungbalai dilakukan dalam bentuk
undang undang, atau ungkapan yang berasas kepada syariat Islam (Syahrida, 2021). Kota Tanjungbalai
terus mengalami perkembangan dalam pertumbuhan jumlah penduduk. Adapaun pertumbuhan jumlah
penduduk Kota Tanjungbalai yaitu sebagai berikut:
Tabel 1.1 Jumlah Penduduk Kota Tanjungbalai Tahun 2020-2022

Kota Jumlah penduduk
(2020-2022)
Tanjungbalai 2020 2021 2022
176.027 jiwa 177.640 jiwa 179.589 jiwa

(Sumber: Badan Pusat Statistik, 2023)

Kota Tanjungbalai terus mengalami pertumbuhan penduduk dari tahun 2020-2022. Pada
tahun 2020 jumlah penduduk Kota Tanjungbalai mencapai 176.027 jiwa. Pada tahun 2021
jumlah penduduk Kota Tanjungbalai terus mengalami pertumbuhan mencapai 177.640 jiwa
dan Pada tahun 2022 jumlah penduduk Kota Tanjung balai mencapai 179.589 jiwa. Hasil survei
kepatuhan pelayanan publik pada Kota Tanjungbalai memperoleh nilai terendah pada tahun
2018, hal ini menunjukkan bahwa pelayanan publik pada Kota Tanjungbalai perlu ditingkatkan
kembali.

Misscomunication dengan ASN Kelurahan adalah fenomena lainnya yang sering terjadi
kepada masyarakat dalam hal permintaan pembuatan surat keterangan bantuan sosial pada
kantor kelurahan, dalam pengurusan surat menyurat masih belum memiliki jadwal yang jelas
dalam tahapan penyelesaiannya. Sebagai contoh apabila masyarakat ingin mengurus surat
pengantar IMB maka masyarakat yang telah mengurus surat tersebut, akan dimintai untuk
mengurusnya kembali.

Komunikasi yang berhasil seringkali disebut komunikasi yang efektif. Komunikasi yang
efektif adalah saat komunikator berhasil menyampaikan apa yang dimaksud, di mana
rangsangan yang disampaikan dan yang dimaksudkan oleh pengirim atau sumber, berkaitan
erat dengan rangsangan yang ditangkap dan dipahami oleh penerima (Tubbs & Moss dalam
(Vardhani & Tyas, 2019). Untuk mencapai komunikasi yang efektif, diperlukan strategi.
Strategi ini diperlukan untuk memperkecil kemungkinan terjadinya miskomunikasi.
Miskomunikasi bisa terjadi karena berbagai faktor, salah satunya adalah perbedaan bahasa.

Dukungan masyarakat terhadap pelaksanaan pembangunan merupakan salah satu faktor
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yang dapat menentukan keberhasilan dan kegagalan setiap program pembangunan. Oleh karena
itu dukungan masyarakat hendaknya selalu mendapat perhatian dan selalu diusahakan
keberadaannya dalam setiap kesempatan. Namun untuk menggerakkan masyarakat agar ikut
terlibat aktif dalam pembangunan maka dibutuhkan strategi komunikasi yang baik oleh seorang
pemimpin. Strategi komunikasi menurut Effendi (dalam Surahmi & Farid, 2018) merupakan
panduan dari perencanaan komunikasi (Communication Planning) dan manajemen
(Communications Management) untuk mencapai suatu tujuan. Untuk mencapai tujuan tersebut
strategi komunikasi harus dapat menunjukkan bagaimana operasionalnya secara taktis harus
dilakukan, dalam arti kata bahwa pendekatan (approach) bisa berbeda sewaktu-waktu
tergantung dari situasi dan kondisi.

Dengan adanya strategi komunikasi yang efektif dalam meningkatkan kinerja yang baik
bagi para aparatur sipil negara. Kinerja ASN adalah perilaku yang nyata ditampilkan setiap
pegawai sebagai prestasi kerja yang dihasilkan sesuai dengan perannya dalam organisasi dan
prinsip-prinsip yang ditetapkan baik dalam kerjasama, pemanfaatan waktu, penggunaan sarana

dan prasarana, maupun kemampuan beradaptasi dengan lingkungan kerja.

Literature Review
Strategi Komunikasi
Komunikasi merupakan suatu proses penyampaian pesan dari seseorang kepada orang
lain yang bertujuan untuk memberitahu, mengemukakan pendapat, dan mengubah perilaku
atau mengubah sikap yang dilakukan baik secara langsung ataupun tidak langsung. Dalam
menerapkan strategi komunikasi terdapat komponen dan indikator yang digunakan sebagai alat
untuk melakukan evaluasi terhadap proses komunikasi dan evaluasi terhadap masing-masing
elemen komunikasi yang meliputi (Luas, Sondakh, & Londa, 2020):
1. Who (Siapa sumber/ komunikator)
komunikator adalah pelaku/pihak yang mempunyai kebutuhan untuk berkomunikasi
atau melalui suatu komunikasi.
2. Says what? (Apa pesan yang disampaikan)
Seperangkat simbol verbal/non verbal yang mewakili perasaan, nilai dan gagasan.
Terdapat 3 komponen pesan yaitu makna, simbol untuk menyampaikan makna, dan
bentuk atau organisasi pesan.
3. Inwhich Channel (Media apa yang digunakan)
Sarana atau wahana sebagai alat untuk menyampaikan pesan dari komunikator

(sumber) kepada komunikan (penerima) baik secara langsung (tatap muka), maupun
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tidak langsung (melalui media cetak/elektronik).

4.  To Whom (Siapa komunikasinya)

Meliputi orang atau kelompok organisasi/suatu Negara yang menerima pesan dari

sumber.

5. With what Effects (Dampak atau efek apa yang diharapkan) Dampak atau efek yang tejadi
pada komunikan (penerima) setelah menerima pesan dari sumber, seperti perubahan
sikap, bertambahnya pengetahuan, field research.

Indikator Pelayanan Publik

Zeithml. Berry dan Parasuraman, (Rianti et al., n.d.) menyatakan ada lima indokator
yang digunakan untuk mengevaluasi pelayanan publik, yaitu:

1. Bukti langsung (tangibles), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai dan
sarana komunikasi.

2. Keandalan (reliability), yakni kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan
dengan segera dan memuaskan.

3. Daya tanggap (responsiveness), yaitu keinginan para staf untuk membantu para
pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap, mencangkup kemampuan,
kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf bebas dari bahaya,
resiko, atau ragu-ragu.

4.  Empati (emphaty), meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi

yang baik dan memahami kebutuhan para pelanggan.

Methods

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif. Moleong (Randang et al., 2016)
mendefinisikan bahwa penelitian kualitatif adalah suatu penelitian ilmiah, yang bertujuan
untuk memahami suatu fenomena dalam konteks sosial secara alamiah dengan mengedepankan
proses interaksi komunikasi yang mendalam antara peneliti dengan fenomena yang diteliti.
Oleh karena itu dalam penelitian kualitatif peneliti adalah sebagai sumber instrument yakni
sebagai pengumpul data secara langsung.

Adapun jenis pendekatan penelitian ini adalah deskriptif. Penelitian deskriptif yaitu
penelitian yang berusaha untuk menuturkan pemecahan masalah yang ada sekarang
berdasarkan data-data. Penelitian ini akan menggunakan tipe penelitian deskriptif kualitatif,
yaitu suatu tipe penelitian yang bertujuan membuat deskripsi secara sistematis, faktual dan
akurat tentang fakta-fakta dan sifat-sifat populasi atau objek tertentu (Setiawan et al., 2016).

Penelitian kualitatif bertujuan mempertahankan bentuk dan isi perilaku manusia dan
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menganalisis kualitas-kualitasnya. Tujuan dari penelitian deskriptif ini adalah untuk membuat
deskipsi, gambaran atau lukisan secara sistematis, faktual dan akurat mengenai fakta- fakta,

sifat-sifat serta hubungan antar fenomena dalam suatu penelitian (Prasanti, 2018).

Results and Discussion

Kualitas pelayanan adalah tingkat kesesuaian antara harapan atau keinginan dan persepsi
dari pelayanan yang diterima pelanggan. Kualitas pelayanan publik adalah sesuatu yang
berhubungan dengan terpenuhinya harapan atau kebutuhan pelanggan, dimana pelayanan
dikatakan berkualitas apabila dapat menyediakan produk atau jasa sesuai dengan kebutuhan
para pelanggan (Dahlia et al., 2020). Untuk menghasilkan sebuah layanan yang berkualitas dan
meningkatkan kepuasan pelanggan maka dibutuhkan strategi komunikasi yang baik mulai dari
komunikator, pesan yang disampaikan, media apa yang digunakan, siapa komunikannya, dan
apa dampak atau efek yang diharapkan dari komunikasi yang diterapkan (Luas et al., 2020).

Strategi pertama yang dimiliki oleh Kelurahan Se-Kecamatan Sei Tualang Raso Kota
Tanjungbalai yaitu menentukan dan meningkatkan kualitas atau kerja komunikator yang
berupa staf ASN. ASN di Kelurahan se - Kecamatan Sei Tualang Raso melakukan komunikasi
secara dua arah hingga dapat dimengerti oleh komunikan atau pihak anggota masyarakat yang
memiliki keperluan untuk mengurus berkas administrasi publik. Seperti hasil wawancara yang
dilakukan oleh peneliti kepada beberapa ASN di Kelurahan se-Kecamatan Sei Tualang Raso
Kota Tanjungbalai yang menyatakan bahwa:

“Bersikap tenang lalu bertanya apa yang diperlukan sambil menyuruh duduk dan

menerangkan syarat-syarat yang harus dilengkapi ”. (Ibu Melda)

Strategi kedua yang diterapkan oleh Kelurahan Se-Kecamatan Sei Tualang Raso Kota
Tanjungbalai yaitu merancang dan menyusun pesan sedemikian rupa sehingga dapat menarik
perhatian pendengar dan meningkatkan pemahaman masyarakat. ASN di Kelurahan Se-
Kecamatan Sei Tualang Raso dalam memberikan informasi kepada masyarakat dengan cara
menyampaikan informasi dengan sopan dan memberitahukan mengenai prosedur dan syarat-
syarat pemberkasan yang harus di patuhi oleh setiap masyarakat yang datang untuk mengurus
berkas. Pernyataan yang dikemukakan oleh peneliti sesuai dengan hasil wawancara yang
peneliti lakukan kepada beberapa ASN di Kelurahan se-Kecamatan Sei Tualang Raso Kota
Tanjungbalai yang menyatakan bahwa:

“Biasanya saya akan menginformasikan kepada setiap masyarakat yang datang ke

kantor untuk mematuhi dan harap membawa seluruh berkas sesuai dengan tata
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cara dan persyaratan yang telah ditentukan” (Ibu Tety)
“Menyuruh masyarakat untuk membawa fc KK dan KTP agar surat yang diminta dapat
dikerjakan” (Bapak Taufik)

Strategi ketiga yang diterapkan oleh Kelurahan Se-Kecamatan Sei Tualang Raso Kota
Tanjungbalai yaitu menggunakan media/alat komunikasi yang efektif sehingga pesan dapat
dengan mudah sampai keseluruh warga. Media yang biasa dipakai oleh pihak kelurahan mulai
dari memanfaatkan media tercetak seperti spanduk, baleho, poster, mading, selembaran,
brosur, kemudian untuk media elektronik biasanya pihak kelurahan menggunakan media sosial
seperti, WAG, serta untuk media yang terakhir yaitu menggunakan media face to face yang
biasanya disampaikan ke kepala lingkungan atau langsung kepada masyarakat mengenai
informasi prosedur, berkas, ataupun kebijakan terbaru. Pernyataan yang dikemukakan oleh
peneliti sesuai dengan hasil wawancara yang peneliti lakukan kepada beberapa ASN di
Kelurahan se-Kecamatan Sei Tualang Raso Kota Tanjungbalai yang menyatakan bahwa:

“Melalui kepala lingkungan lalu kepala lingkungan yang akan menyampaikan

kepada masyarakat ” (Ibu Melda)

“Biasanya menggunakan whatsapp grup” (Ibu Tety)

“Baliho, dan Whatsapp Grup/ media sosial ” (Ibu Sulastri)

Hal ini juga didukung oleh pernyataan yang di berikan oleh masyarakat, yang
menyatakan bahwa:

“Spanduk, baleho atau terkadang di internet juga ada” (Ibu Fatimah)

“Papan tulis, banner dan poster ” (Bapak Tofik)

“Pengumuman melalui kepala lingkungan” (Ibu Diah)

“Papan tulis dan poster”” (Bapak Irham)

Strategi keempat yang diterapkan oleh Kelurahan se - Kecamatan Sei Tualang Raso Kota
Tanjungbalai yaitu pendekatan dengan para komunikan komunikasi yaitu masyarakat sekitar
Kecamatan Sei Tualang Raso Kota Tanjungbalai untuk memudahkan penerapan kebijakan
sesuai dengan prosedur dan penerapan yang berlaku. Para ASN di Kelurahan se - Kecamatan
Sei Tualang Raso Kota Tanjungbalai selalu menjunjung kenyamanan dari setiap
komunikannya tanpa membeda-bedakan komunikan yang lainnya berdasarkan ras, suku,
jabatan, ataupun perekonomian. Pernyataan yang dikemukakan oleh peneliti sesuai dengan
hasil wawancara yang peneliti lakukan kepada beberapa ASN di Kelurahan se-Kecamatan Sei

Tualang Raso Kota Tanjungbalai yang menyatakan bahwa:
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“Kalau kami selalu menjunjung tinggi pemerataan tanpa membandingkan setiap
masyarakat yang datang mau itu jabatan ataupun keuangannya semuanya sama
rata kami selalu memberikan pelayanan terbaik” (Ibu Tety)

“Perlu, untuk mengenal karakter masing-masing masyarakat” (Ibu Sulastri)

“Kami gak pernah membedakan pihak manapun sih seluruh masyarakat kami layani
dengan baik sesuai dengan SOP yang berlaku di kedinasan” (Bapak Syafrizal)

Hal ini juga didukung oleh pernyataan yang di berikan oleh masyarakat, yang

menyatakan bahwa:

“Cara petugas dalam menyampaikan pelayanan sangat sopan dan santun dan mudah
dipahami” (Bapak Tofik)

Strategi kelima yang diterapkan oleh Kelurahan se - Kecamatan Sei Tualang Raso Kota
Tanjungbalai yaitu memprediksi dampak atau efek yang akan terwujud dari peningkatan dan
pengolaan komunikasi yang diberikan kepada masyarakat sehingga masyarakat puas akan
pelayanan publik yang diberikan. Dari strategi komunikasi yang diterapkan pihak ASN
berharap bahwa seluruh strategi yang mereka kelola ini dapat berdampak pada tingkat
kepuasan masyarakat dengan pelayanan publik yang diberikan dan para masyarakat juga dapat
mematuhi segala prosedur dan kebijakan yang telah dibuat. Pernyataan yang dikemukakan oleh
peneliti sesuai dengan hasil wawancara yang peneliti lakukan kepada beberapa ASN di
Kelurahan se-Kecamatan Sei Tualang Raso Kota Tanjungbalai yang menyatakan bahwa:

“Karena pengurusan yang hampir sama selalu, masyarakat sudah lebih dahulu

mendapat informasi dari sosial media maupun dari masyarakat lainnya ” (Bapak
Taufik)

“Untuk menumbuhkan kepercayaan maka jika ada kendala kami akan segera

menyelesaikannya” (1bu Tety)

“Itu sangat perlu dilakukan biar ada juga evaluasi dari sisi masyarakatnya jadi

setiap tahunnya kita tau apa sih hal-hal yang dibutuhkan sama masyarakat,
pelayanan kita udah prima atau belum, dan dimana letak keunggulan dan

kelemahan kita” (Ibu Naomi)

Hal ini juga didukung oleh pernyataan yang di berikan oleh masyarakat, yang
menyatakan bahwa:

“Mereka harus mendengarkan masyarakat terlebih dahulu” (Ibu Fatimah)
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“Mereka harus banyak bersabar dan menerima kritik” (Bapak Tofik).

Dalam hal komunikator ASN di Kota Tanjungbalai sudah baik karena ASN dalam hal
komunikasi dilakukan secara terarah. Pesan yang disampaikan ASN di Kota Tanjungbalai juga
sudah baik dan dapat dipahami masyarakat yang ingin mengurus berkas-berkas administrasi.
Selain dalam mengupayakan pelayanan yang baik ASN di Kelurahan se-Kecamatan Sei
Tualang Raso juga memiliki strategi komunikasi diantaranya dengan melakukan pendekatan
kepada masyarakat, selain pendekatan mereka melakukan strategi memberikan informasi
apabila ditanyakan, dan mereka melakukan persuasif atau mengajak/menghimbau masyarakat
dalam hal pembuatan surat-surat administrasi publik yang akan diurus.

Media yang digunakakan ASN di Kota Tanjungbalai untuk menyampaikan informasi
berbagai macam, mulai dari papan tulis hingga media sosial. Komunikan, masyarakat pada di
Kota Tanjungbalai yang menangkap pesan dari komunikator (ASN di Kelurahan se-Kecamatan
Sei Tualang Raso) dengan tingkat pemahaman yang berbeda. Dampak yang didapatkan ASN
di Kota Tanjungbalai dalam menyampaikan informasi juga bermacam-macam seperti adanya
opini negatif dari masyarakat kepada ASN di Kota Tanjungbalai akan tetapi dapat ditangani
dengan baik.

Conclusion

Komunikasi interpersonal harus lebih diperbanyak lagi dan juga mengenai teori strategi
komunikasi ASN kelurahan se-Kecamatan Sei Tualang Raso dalam hal pelayanan publik lebih
diperdalam sesuai dengan keadaan. ASN kelurahan se-Kecamatan Sei Tualang Raso
diharapkan lebih meningkatkan pengetahuan masyarakat dalam poses pengurusan berkas
administrasi yang akan dilakukan, sehingga hambatan-hambatan dalam proses implementasi
pelayanan publik di Kelurahan se-Kecamatan Sei Tualang Raso dapat diminimalisir dan
berjalan dengan efektif.

Harapannya pelayanan publik di kota tanjungbalaibisa menjadi referensi kedepannya.
Diharapkan seluruh ASN di Kota Tanjungbalai lebih ditingkatkan lagi dengan cara
berkomunikasi yang baik dan sopan kepada masyarakat dan kedepannya ASN bisa lebih
bersabar lagi ketika mengahadapi masyarakat yang datang ke kantor Kelurahan meminta

urusan surat-menyurat cepat diselesaikan.
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