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PEDOMAN TRANSLITERASI 

 

Untuk memudahkan penulisan tesis ini, ada beberapa aturan 

yang menjadi pegangan, menggunakan trasliterasi dengan 

mengikuti format yang berlaku pada Pascasarjana Univesitas Islam 

Negeri Ar-Raniry Banda Aceh, sebagaimana tercantum dalam buku 

panduan penulisan tesis dan disertasi tahun 2019. Transliterasi ini 

dimaksud untuk sedapatnya mengalihkan huruf, bukan bunyi, 

sehingga apa yang ditulis dalam huruf latin dapat diketahui bentuk 

asalnya dalam tulisan Arab. Dengan demikian diharapkan 

kerancuan makna dapat terhindarkan. 

Fonem konsonan Bahasa Arab, yang di dalam sistem tulisan 

Arab dilambangkan dengan huruf, di dalam tulisan transliterasi ini 

sebagian dilambangkan dengan huruf, sebagian dengan tanda, dan 

sebagian dengan huruf dan tanda sekaligus, sebagaimana berikut: 

1. Konsonan 

Huruf 

Arab 

Nama Huruf 

Latin 

Nama 

 Alif - Tidak dilambangkan ا

 Ba’ B Be ب

 Ta’ T Te ت

 Sa’ TH Te dan Ha ث

 Jim J Je ج

 Ha’ Ḥ Ha (dengan titik di ح

bawahnya) 

 Ka’ Kh Ka dan Ha خ

 Dal D De د

 Zal DH De dan Ha ذ

 Ra’ R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س
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 Syin SH Es dan Ha ش

 Sad Ṣ Es (dengan titik di ص

bawahnya) 

 Dad Ḍ D (dengan titik di ض

bawahnya) 

 Ta’ Ṭ Te (dengan titik di ط

bawahnya) 

 Za Ẓ Zed (dengan titik di ظ

bawahnya) 

 Ain ‘- Koma terbalik diatasnya‘ ع

 Gain GH Ge dan Ha غ

 Fa’ F Ef ف

 Qaf Q Qi ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Wawu W We و

 Ha’ H Ha ة/ه

 hamzah ʾ- Apostrof ء

 Ya’ Y Ye ي

 

2. Konsonan yang dilambangkan dengan Wdan Y. 

Waḍ’ وضع 

‘iwaḍ عوض 

Dalw دلو 

Yad يد 

ḥiyal حيل 

 a   طهي 

 

3. Mād 

Ūlá أولي 
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ṣūrah صورة 

D ū ذو 

Īmān إيمان 

F  في 

Kitāb كتاب 

siḥāb سحاب 

Jumān جمان 

 

4. Diftong dilambangkan dengan awdanay. Contoh: 

Awj اوج 

Nawm نوم 

Law لو 

aysar  أيسر 

Shaykh شيخ 

‘aynay عيني 

 

5. Alif ( ا) dan waw ( و ) 

ketika digunakan sebagai tanda baca tanpa fonetik yang 

bermakna tidak dilambangkan. Contoh:  

Fa’alū فعلوا 

Ulā’ika ئكأولا  

Ūqiya  أوقية 

 

6. Penulisan alif maqṣūrah ( ى) 

yang diawali dengan baris fatḥaḥ( ´ ) ditulis dengan lambang á. 

Contoh:  

ḥattá حتى 

maḍá مضى 

Kubrá كبرى 

Muṣ afá مصطفى 

 

7. Penulisan alif maqṣūrah ( ى) 
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yang diawali dengan baris kasrah ( ؍ ) ditulis dengan lambang 

ī, bukan īy . Contoh:  

Raḍ  al-D n  الدينرضي  

al-Miṣr    المصرِي 

 

8. Penulisan ة ( tā marbū ah) 

bentuk penulisan ة (tā marbū ah) terdapat dalam tiga bentuk, 

yaitu: Apabila ة (tā marbū ah) terdapat dalam satu kata, 

dilambangkan dengan ه ( ā’). Conto :  

ṣalā  صلاة 

Apabila ة (tā marbū ah) terdapat dua kata, yaitu sifat dan yang 

disifati (ṣifat mawṣūf), dilambangkan ه ( ā’). Conto : 

al-Risāla  al-ba  ya  الرسالة  البهية   

Apabila ة (tā marbū ah) ditulis sebagai muḍāf dan mudaf ilayh, 

maka muḍāf dilambangkan dengan “t”. Contoh: 

 i ārat al-Tarbiyah وزارة التربية 

 

9. Penulisan ء (hamzah) 

Penulisan hamzah terdapat dalam bentuk, yaitu: 

Apabila terdapat di awal kalimat ditulis dilambangkan dengan 

“a”. Conto :  

Asad أسد 

Apabila terdapat di tenga  kata dilambangkan dengan “ ’ ”. 

Contoh:  

mas’ala  مسألة 

 

10. Penulisan ء (hamzah) waṣal dilambangkan dengan “a”. 

Contoh: 

Riḥlat Ibn Jubayr رحلة ابن جبير 

al-istidrāk الإستدراك 

kutub iqtanat’ ā كتب اقتنتها 
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11. Penulisan shaddah atau tashdīdterhadapkonsonan waw ( و) 

dilambangkan dengan “ww” (dua  uruf w). Adapun bagi 

konsonan yā’ ( ي) dilambangkan dengan “yy” (dua  uruf y). 

Contoh: 

quwwah ة  قوُ 

‘aduww   ُعدو 

shawwal  ل  شَو 

Jaw   جو 

al-Miṣriyyah المصرِي ة 

Ayyām أيَ ام 

Quṣayy   قصَي 

al-kas s āf الكش اف 

 

12. Penulisan alif lām ( ال) 

Penulisan ال dilambangkan dengan “al” baik pada ال 

shamsiyyah maupun ال qamariyyah. Contoh: 

al-kitāb al-t ān  الثاني الكتاب  

al- ittiḥād الإتحاد 

al-aṣl الأصل 

al-āt ār الا ثار 

Abū al- afā ابوالوفاء 

Maktabah al-Nahḍah al Miṣriyyah مكتبة النهضة المصرية 

bi al-tamām wa al-kamāl بالتمام والكمال 

Abū al-Layth al-Samarqand  ابو الليثالسمرقندي 

Kecuali: Ketika huruf ل berjumpa dengan huruf ل di depannya, 

tanpa huruf alif ( ا ), maka ditulis “lil”. Conto : 

Lil-S arbayn  للشربيني 

 

13. Penggunaan “ ` ” untuk membedakan antara د (dal) dan ت (tā) 

yang beriringan dengan huruf ه ( ā) dengan  uruf ذ (dh) danث  

(th). Contoh: 

Ad’ am أدهم 
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Akramat ā أكرمتها 

 

14. Tulisan Allah dan beberapa kombinasinya 

 Allah الله 

Billā  باالله 

Lillā  لله 

Bismillā  م اللهسب  
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ABSTRAK 

 

Judul Tesis : Manajemen Komunikasi Aparatur Gampong 

Dalam Pelayanan Masyarakat di Kecamatan 

Samatiga Kabupaten Aceh Barat 

Penulis / NIM : Firdaus Fadhli / 201007009 

Pembimbing : I. Dr. Juhari, M.Si 

II. Dr. Mahmuddin, M.Si 

Kata Kunci : Manajemen Komunikasi, Aparatur Gampong, 

Pelayanan, Masyarakat 
   

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bentuk manajemen 

komunikasi yang digunakan oleh aparatur gampong dalam 

pelayanan masyarakat dan untuk mengetahui penerapan 

manajemen komunikasi aparatur gampong dalam pelayanan 

masyarakat di Kecamatan Samatiga Kabupaten Aceh Barat. 

Penelitian menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode 

deskriptif analitis. Subjek penelitiannya adalah Keuchik beserta 

Perangkat gampong, Tuha Peut, masyarakat di gampong Kuala 

Bubon, gampong Paya Lumpat, dan gampong Pange, serta Camat 

Samatiga yang berada di Kecamatan Samatiga. Sumber data 

diperoleh melalui observasi, wawancara, dan dokumentasi. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa aparatur gampong dalam 

memberikan pelayanan masyarakat menggunakan bentuk - bentuk 

komunikasi, seperti mengadakan rapat bersama secara formal, 

memberi motivasi kerja kepada sesama aparatur gampong agar 

tetap profesional dalam melayani, menjaga keharmonisan antara 

aparatur gampong dengan masyarakat, melaksanakan pelayanan 

sesuai teknis, dan memudahkan akses pelayanan kepada 

masyarakat. Sedangkan penerapan manajemen komunikasi 

dilakukan mulai dari tahap perencanaan, pengorganisasian, 

pelaksanaan, pengawasan, dan penilaian dilakukan dengan alur 

yang terstruktur dan sistematis, akan tetapi kesadaran aparatur 

gampong sebagai penyedia pelayanan masyarakat masih belum 

optimal dikarenakan sumber daya yang dimiliki oleh pemerintah 

gampong tidak optimalkan oleh aparatur gampong seperti, sarana 

dan prasaranan pelayanan masyarakat. 
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ABSTRAK 

 

Title of 

Thesis 

: Communication Management of Apparatus 

Village in Community Services in Samatiga 

District, West Aceh Regency 

Name / NIM : Firdaus Fadhli / 201007009 

Supervisor : I. Dr. Juhari, M.Si 

II. Dr. Mahmuddin, M.Si 

Keywords : Communication Management, Apparatus 

Village, Service, Community, 
   

 

This research uses a qualitative approach with an analytical 

descriptive method. The research subjects were Village Head and 

the Village apparatus, village legislature, people in Kuala Bubon 

Village, Paya Lumpat Village, and Pange Village, as well as the 

Samatiga Subdistrict Head in Samatiga District. Sources of data 

were obtained through observation, interviews, and documentation. 

The results showed that in providing community services, 

apparatus village in providing community services using forms of 

communication, such as holding formal joint meetings, providing 

work motivation to the fellow village to remain professional in 

serving, maintaining harmony between the village with the 

community, carrying out services according to the technical, and 

facilitating access to services to the community. While the 

application of communication management is carried out starting 

from the stages of planning, organizing, implementing, monitoring, 

and evaluating it is carried out in a structured and systematic 

manner, but the awareness of the village as a community service 

provider is still not optimal due to the resources owned by the 

village apparatus such as community service facilities and 

infrastructure 
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ABSTRAK 

 

Judul Tesis : Manajemen Komunikasi Aparatur Gampong 

Dalam Pelayanan Masyarakat di Kecamatan 

Samatiga Kabupaten Aceh Barat 

Penulis / NIM : Firdaus Fadhli / 201007009 

Pembimbing : I. Dr. Juhari, M.Si 

II. Dr. Mahmuddin, M.Si 

Kata Kunci : Manajemen Komunikasi, Aparatur Gampong, 

Pelayanan, Masyarakat 
   

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bentuk manajemen 

komunikasi yang digunakan oleh aparatur gampong dalam 

pelayanan masyarakat dan untuk mengetahui penerapan 

manajemen komunikasi aparatur gampong dalam pelayanan 

masyarakat di Kecamatan Samatiga Kabupaten Aceh Barat. 

Penelitian menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode 

deskriptif analitis. Subjek penelitiannya adalah Keuchik beserta 

Perangkat gampong, Tuha Peut, masyarakat di gampong Kuala 

Bubon, gampong Paya Lumpat, dan gampong Pange, serta Camat 

Samatiga yang berada di Kecamatan Samatiga. Sumber data 

diperoleh melalui observasi, wawancara, dan dokumentasi. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa aparatur gampong dalam 

memberikan pelayanan masyarakat menggunakan bentuk - bentuk 

komunikasi, seperti mengadakan rapat bersama secara formal, 

memberi motivasi kerja kepada sesama aparatur gampong agar 

tetap profesional dalam melayani, menjaga keharmonisan antara 

aparatur gampong dengan masyarakat, melaksanakan pelayanan 

sesuai teknis, dan memudahkan akses pelayanan kepada 

masyarakat. Sedangkan penerapan manajemen komunikasi 

dilakukan mulai dari tahap perencanaan, pengorganisasian, 

pelaksanaan, pengawasan, dan penilaian dilakukan dengan alur 

yang terstruktur dan sistematis, akan tetapi kesadaran aparatur 

gampong sebagai penyedia pelayanan masyarakat masih belum 

optimal dikarenakan sumber daya yang dimiliki oleh pemerintah 

gampong tidak optimalkan oleh aparatur gampong seperti, sarana 

dan prasaranan pelayanan masyarakat. 
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BAB I 

PENDAHULUAN  

1.1 Latar Belakang Masalah 

Manusia diciptakan Allah tidak hanya individu yang terdiri 

dari jasmani dan rohani, melainkan juga sebagai makhluk sosial. 

Manusia tidak bisa hidup secara mandiri serta perlu bekerja sama 

untuk mengatasi kendala yang ada dalam kehidupannya. Manusia 

sebagai makhluk sosial, senantiasa membangun hubungan dengan 

sesamanya, mempelajari lingkungan sekitar dan membentuk 

kelompok sosial atau kesatuan sosial dengan tujuan saling tolong 

menolong, bekerja sama atas kesamaan derajat.  

Adanya keingintahuan terhadap lingkungan sekitar, manusia 

memerlukan suatu media. Media untuk mempelajari kebutuhan dan 

cara mengelola informasi, salah satunya dengan berkomunikasi, 

dengan berusaha memahami kebutuhan individu. Komunikasi 

memiliki cara paling mudah mempelajari dan mengelola informasi 

dengan menjawab pertanyaan who says, what, in which channel, to 

whom, with what effect?
1
 

Masyarakat terbentuk dengan adanya produser pesan,
2
 dalam 

masyarakat terdapat penyandian-penyandian pesan yang relatif 

berbeda antara anggota masyarakat. Komunikasi adalah suatu 

proses dimana dua orang atau lebih membentuk atau melakukan 

pertukaran informasi antara satu sama lain, yang pada gilirannya 

terjadi pengertian yang mendalam.
3
 Komunikasi mendorong 

manusia membentuk suatu perubahan, saling mempengaruhi dan 

                                                             
1
Suardi Saidi, Pengantar Komunikasi, (Banda Aceh: Tati Group BNA, 

1995), hlm. 6. 
2
Deddy. Mulyana, Jalaluddin. Rahmat, Komunikasi Antar Budaya 

panduan berkomunikasi dengan orang-orang berbeda budaya, (Bandung: PT. 

Remaja Rosdakarya. 2010), hlm. 20. 
3
Azman Sulaiman, Komunikasi Pemerintah Gampong Dalam 

Pencegahan Peredaran dan Penggunaan Narkoba: vol.1, no.2 2018, hlm 53. 
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adanya hubungan timbal balik kepada hal yang baik atau buruk.
4
 

Sifat saling berpendapat serta mempengaruhi merupakan 

komponen penting manusia dalam pemeliharaan dan kelestarian 

hidup bermasyarakat, bisa disebut kerukunan bermasyarakat. Agar 

terbentuknya masyarakat yang sejahtera dan memiliki visi dan 

misi, maka komunikator perlu mempelajari dan mengembangkan 

informasi yang baik pula.
5
 

Untuk menciptakan komunikasi yang harmonis dan 

terstruktur membutuhkan pengelolaan komunikasi yang 

komprehensif. Manajemen sebagai proses pengelolaan dapat 

mengelola arus informasi dan membentuk interaksi. Manajemen 

komunikasi  merupakan salah satu proses penggunaan sumber daya 

komunikasi secara terpadu dengan menggunakan proses dari 

perencanaan (planning), pengorganisasian (organizing), 

pelaksanaan (actuating), pengawasan (controlling), dan penilaian 

(evaluating) unsur-unsur komunikasi untuk mencapai tujuan yang 

telah ditetapkan. Karakteristik ilmu komunikasi antara lain bersifat 

irreversible, kompleks, berdimensi sebab akibat, dan mengandung 

potensi problem.
6
 Maka kontribusi manajemen komunikasi adalah 

menciptakan keharmonisan pada pelaku komunikasi selama 

komunikasi terjadi. Dengan menyamakan persepsi antara 

komunikator terhadap komunikan, serta sebagai instruksi dalam 

bekerja dapat mencapai keberhasilan komunikasi yang 

dikehendaki.
7
 

Menyamakan persepsi masih dihadapkan dengan berbagai 

rintangan. Bahkan dalam mewujudkan masyarakat yang tentram 

dan sejahtera masih ada tantangan besar akibat adanya 

ketimpangan antara output kebutuhan dengan input kebutuhan itu 

                                                             
4
Deddy. Mulyana, Jalaluddin. Rahmat, Komunikasi Antar…, hlm. 34. 

5
Riinawati, Pengantar Teori Manajemen Komunikasi dan Organisasi 

(Yogyakarta:PT. Pustaka Baru, 2019), hlm. 33. 
6
Ibid..., hlm. 35. 

7
Ibid..., hlm. 36. 
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sendiri. Dinamika tersebut dapat dijumpai pada kehidupan 

masyarakat. Beberapa program - program pelayanan masyarakat 

yang disusun dari tahun-ketahun, semakin bertambah dan 

mengalami inovasi, sedangkan pembangunan kependudukan hanya 

memperoleh sedikit perhatian. Seperti tingginya angka kemiskinan, 

rendahnya angka perolehan akta kelahiran dan kematian, daerah 

bermasalah kesehatan, meningkatnya kerawanan sosial di 

masyarakat, serta sulitnya mencapai kualitas hidup yang baik.
8
 

Fungsi pemerintah baik pusat, daerah, maupun di level 

gampong adalah memberikan pelayanan kepada masyarakat. 

Pelayanan tersebut terdiri atas pelayanan publik, pelayanan 

pembangunan, dan pelayanan perlindungan. Pemberian pelayanan 

tersebut ditujukan untuk menciptakan kesejahteraan masyarakat.
9
 

Menciptakan kesejahteraan tersebut dapat dilaksanakan oleh 

pemerintah gampong sebagai ujung tombak pelayanan masyarakat. 

Pemerintah gampong dapat mengatasi persoalan masyarakat 

gampong secara langsung karena hidup beriringan dalam 

permukiman masyarakat gampong, dan kebutuhan masyarakat 

dapat dirasa secara langsung oleh pemerintah gampong.  

Dengan demikian, pemerintah gampong dapat memberi 

solusi dalam penyelesaian masalah dan merancang berbagai 

program yang dibutuhkan oleh masyarakat gampong. Dari tahun 

2015, gampong-gampong di Indonesia mendapatkan dukungan 

finansial yang bersumber dari Anggaran Pendapatan dan Belanja 

Negara (APBN), kemudian disebut dengan Dana Desa (DDs) untuk 

melaksanakan berbagai program di masing-masing gampong.
10

  

Kenyataan di lapangan bahwa pelayanan masyarakat masih saja 

menjadi hal yang perlu dibenah dan berbagai kendala. 

                                                             
8
T. Dadek, Nursidah, Satri Lidia, Sembilan Inovasi Aceh Barat Efektifitas 

layanan Publik, (Bappeda Aceh Barat. 2017), hlm. 4. 
9
Hanif. Nurcholis, Pertumbuhan & Penyelenggaraan Pemerintah Desa, 

(Jakarta: Erlangga, 2015), hlm. 103. 
10

T.Dadek, Nussidah, Satri Lidia, Sembilan Inovasi Aceh…, hlm. 4. 
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Hal tersebut dapat ditemukan di Kecamatan Samatiga 

Kabupaten Aceh Barat. Berdasarkan hasil observasi awal, 

pemerintah gampong menyelenggarakan program-program 

pelayanan masyarakat setiap tahunnya sejak 2015 melalui Dana 

Desa (DDs) hingga saat ini. Namun, berbagai kendala yang 

dihadapi dalam penyelenggaraan pelayanan diantaranya adalah: 

program pelayanan disusun oleh pemerintah gampong 

menggunakan Dana Desa (DDs) yang dialokasikan oleh 

Pemerintah Pusat kepada gampong-gampong dengan alokasi 

anggaran yang berbeda-beda, sehingga pemerintah gampong 

memiliki prioritas kegiatan pelayanan yang beragam dalam 

beroperasi. Selain itu, beberapa gampong di Kecamatan Samatiga 

terkendala dengan Sumber Daya Manusia (SDM) yang kurang 

merata, sehingga merekrut masyarakat setempat yang memiliki 

rutinitas diluar gampong dalam melaksanakan pelayanan 

masyarakat untuk memenuhi posisi sebagai aparatur gampong.  

Data lain yang muncul berdasarkan hasil observasi awal yang 

dilakukan oleh peneliti adalah pemerintah gampong di Kecamatan 

Samatiga Kabupaten Aceh Barat memiliki histori dan demografi 

yang beragam. Nilai histori seperti memperoleh berbagai 

penghargaan nasional pada masa orde baru atas pengelolaan 

sumber daya alam, juga menjadi tempat transit pelabuhan dan pusat 

perbelanjaan, serta memiliki keberagaman budaya dan hasil alam. 

Namun, keunikan yang dimiliki di gampong-gampong tersebut 

belum mewujudkan kesejahteraan masyarakat sesuai dengan yang 

diharapkan. Seharusnya bisa menjadi modal yang sangat besar 

dalam merancang dan melahirkan program-program pelayanan 

masyarakat yang unggul. 

Pemerintah gampong dalam pelayanan masyarakat 

diantaranya adalah pembagian Bantuan Langsung Tunai Dana Desa 

(BLT-DDs). Program tersebut merupakan program prioritas 

pelayanan masyarakat gampong dari pemerintah pusat yang harus 

dijalankan oleh pemerintah gampong, namun pada observasi awal 
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menunjukkan masih tergolong lemah. Berdasarkan data Sekretariat 

Kecamatan Samatiga pada bulan Februari tahun 2022, pemerintah 

gampong masih terjadi keterlambatan pemanfaatan dan penyerapan 

Dana Desa (DDs). Masih banyak gampong yang belum 

menyalurkan Bantuan Langsung Tunai Dana Desa (BLT-DDs). 

 
Gambar 01. Rekapitulasi penyelenggaraan Peraturan Presiden No 

104 tahun 2021 tentang Dana Desa oleh Sekretariat Kecamatan 

Samatiga. 

Pelayanan masyarakat tidak hanya terjadi pada pembagian 

bantuan sosial saja, namun memaksimalkan aktivitas pelayanan 

seperti membuka kantor Keuchik pada jam dinas juga menjadi 

prioritas pelayanan masyarakat yang harus dilaksanakan dengan 

serius. Menggunakan atribut kedinasan sebagai cerminan aparatur 

gampong yang siap melayani masyarakat dan mencitrakan diri 

sebagai aparatur gampong yang berbeda dengan masyarakat 

setempat, akan memperlihatkan profesional kerja aparatur 

gampong. Memberikan akses yang mudah baik pelayanan 

administrasi dan birokrasi maupun membantu mewujudkan 
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kemakmuran serta kesejahteraan masyarakat. Pengurusan akta 

kelahiran dan kematian sepatutnya dapat dimudahkan melalui 

pemerintah gampong dengan menyediakan Petugas Registrasi 

Gampong (PRG), namun beberapa gampong masih memenuhi 

sendiri oleh warga yang membutuhkannya ke kantor Dinas 

Pencatatan Sipil. 

Kondisi tersebut di atas, seharusnya tidak terjadi terus 

menerus pada pelayanan oleh aparatur gampong. Untuk itu, perlu 

adanya pengelolaan yang komprehensif dalam organisasi 

pemerintah gampong. Dengan demikian, manajemen komunikasi 

menjadi tuntutan kegiatan pelayanan untuk menjembatani antara 

tata cara komunikasi yang baik dengan praktik komunikasi guna 

mengimbangin kebutuhan terhadap perkembangan masyarakat 

gampong. Fakta-fakta tersebut yang mendorong penulis untuk 

melakukan penelitian guna mendapatkan data mengenai 

“Manajemen Komunikasi Aparatur Gampong dalam Pelayanan 

Masyarakat di Kecamatan Samatiga Kabupaten Aceh Barat” 

1.2 Identifikasi Masalah 

Dari beberapa permasalahan tersebut di atas, tentunya akan 

berpengaruh terhadap pelayanan masyarakat di Kecamatan 

Samatiga. Adapun identifikasi masalah yang muncul dari 

permasalahan tersebut, diantaranya: 

1. Adanya gampong yang masih terlambat dalam 

melaksanakan aturan Peraturan Presiden No 104 tahun 

2021 tentang penggunaan Dana Desa. 

2. Belum mengoptimalkan pelayanan kepada masyarakat 

dan pencitraan diri sebagai aparatur gampong, 

akibatnya komunikasi terhadap masyarakat gampong 

yang masih rendah. 

3. Belum mengoptimal waktu kerja dan atribut kedinasan 

dalam melayani masyarakat, sehingga tergambarkan 
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aparatur gampong kurang serius dalam berinteraksi 

dengan masyarakat. 

 

1.3 Rumusan Masalah 

Berpijak dari latar belakang dan identifikasi masalah di atas, 

dapat dirumuskan beberapa rumusan masalah dalam penulisan 

penelitian ini yaitu: 

1. Bagaimana bentuk manajemen komunikasi aparatur 

gampong dalam pelayanan masyarakat? 

2. Bagaimana penerapan manajemen komunikasi aparatur 

gampong dalam pelayanan masyarakat? 

 

1.4 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, adapun tujuan yang 

akan dicapai dalam penulisan penelitian ini, yaitu: 

1. Untuk mengetahui dan menganalisa bentuk manajemen 

komunikasi yang digunakan oleh aparatur gampong 

dalam pelayanan masyarakat di Kecamatan Samatiga. 

2. Untuk mengetahui dan menganalisa manajemen 

komunikasi aparatur gampong dalam pelayanan 

masyarakat di Kecamatan Samatiga. 

 

1.5 Kegunaan Hasil Penelitian 

Manfaat secara teoritis, hasil penelitian ini diharapkan dapat 

menjadi bahan masukan dan pengetahuan bagi aparatur gampong 

khususnya di Kecamatan Samatiga, dan pihak-pihak lain yang 

memerlukan umumnya tentang pelaksanaan manajemen 

komunikasi dalam pelayanan masyarakat.  

Secara Praktis, hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi 

kontribusi positif dan pertimbangan bagi aparatur gampong di 

Kecamatan Samatiga dalam pelayanan masyarakat agar proses 
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pelayanan kedepannya lebih optimal, efektif dan efisien. Selain itu, 

harapannya bagi penulis, hasil penelitian ini dapat memperluas 

pengetahuan serta memberikan pengalaman secara langsung fakta 

di lapangan dengan teori yang diperoleh.  

Bagi kaum Akademis, hasil penelitian ini penulis berharap 

dapat menambah wacana ilmu pengetahuan terutama dalam bidang 

ilmu manajemen komunikasi dan menjadi masukan baru terhadap 

penulis yang ingin meneliti maupun yang sudah ada sebelumnya. 
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BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 

Pada bab sebelumnya telah peneliti telaah mengenai latar 

belakang masalah, identifikasi masalah, batasan masalah, rumusan 

masalah, tujuan penelitian dan kegunaan hasil penelitian tesis ini. 

Selanjutnya dalam mengakuratkan suatu penelitian, dibutuhkan 

kajian pustaka untuk menguji suatu penelitian. Jadi pada bab dua 

ini akan dibahas mengenai kajian pustaka. 

2.1. Studi Literatur 

Beberapa referensi penelitian terdahulu yang berkaitan 

dengan penelitian yang akan penulis teliti, diantaranya:  

1. Penelitian Ismail 

Penelitian tentang manajemen komunikasi yang menjadi 

referensi peneliti berjudul Manajemen Komunikasi Pariwisata 

Halal di Provinsi Aceh (Studi Pada Dinas Kebudayaan dan 

Pariwisata Kabupaten Aceh Besar dan Kota Banda Aceh). 

Penelitian telah diselesaikan pada tahun 2020 oleh Ismail, 

mahasiswa Pascasarjana UIN Ar-Raniry Banda Aceh. Penelitian 

tersebut bertujuan untuk mengetahui pengelolaan pariwisata halal 

oleh Dinas Kebudayaan dan Pariwisata Kabupaten Aceh Besar dan 

Kota Banda Aceh, serta peluang dalam pengelolaan pariwisata 

halal di Kabupaten Aceh Besar dan Kota Banda Aceh. 

Dari hasil penelitian menunjukkan bahwa pengelolaan wisata 

halal telah dilakukan secara profesional dengan berkoordinasi 

dengan Dinas Pariwisata, menyelenggarakan kegiatan keilmuan 

sebagai upaya penanaman nilai-nilai religi, dan pengembangan 

sumber daya manusia dengan memberikan pelatihan ke berbagai 

pihak. Pengelolaan wisata halal secara tradisional seperti pasar 

tradisional, wisata kuliner, wisata religi. 
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Dari hasil penelitian juga menunjukkan bahwa kendala yang 

dihadapi yaitu rendahnya kesadaran masyarakat baik dari 

wisatawan maupun masyarakat, serta fasilitas yang kurang 

memadai terutama pada hari libur nasional yang terkendala dengan 

jumlah pengunjung yang banyak. Peluang pariwisata halal di kedua 

wilayah yaitu pembentukan lingkungan Islami seperti penyediaan 

tempat bagi wisatawan pria dan wanita, adanya fasilitas listrik, air, 

penginapan, tempat wudhu, pemandian, dan masjid, serta lainnya. 

Adapun kesamaan penelitian ini dengan penelitian yang akan 

peneliti lakukan adalah sama-sama meneliti tentang manajemen 

komunikasi. Adapun perbedaannya terletak pada kajian penelitian. 

Ismail (2020) mengkaji tentang tata kelola pariwisata halal oleh 

Dinas Pariwisata Aceh Besar dan Kota Banda Aceh serta peluang 

pengelolaan pariwisata halal, sedangkan peneliti mengkaji tentang 

tata kelola komunikasi aparatur gampong dalam pelayanan 

masyarakat di Kecamatan Samatiga Kabupaten Aceh Barat. 

2. Penelitian Khaidir Ali dan Agung Saputra 

Penelitian mengenai pelayanan publik terhadap masyarakat 

pernah diteliti oleh Khaidir Ali dan Agung Saputra (2020) dosen 

Program Studi Ilmu Administrasi Publik Universitas 

Muhammadiyah Sumatera Utara berjudul Tata Kelola 

Pemerintahan Desa Terhadap Peningkatan Pelayanan Publik di 

Desa Pematang Johar. Penelitian tersebut bertujuan untuk 

mengetahui tingkat kemampuan pemerintah desa dalam 

memberikan pelayanan kepada masyarakat di Desa Pematang Johar 

dan tata kelola pemerintah desa terhadap peningkatan pelayanan 

publik di Desa Pematang Johar. 

Dari hasil penelitian menunjukkan bahwa tata kelola yang 

dilakukan oleh pemerintah desa Pematang Johar tak terlepas dari 

hasil kepemimpinan yang baik sehingga dapat mengelola dan 

mengatur sistem pemerintah desa yang baik. Pelayanan yang 
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diberikan oleh pemerintah desa melalui program e-Desa telah 

terlaksana dengan baik walaupun belum maksimal karena 

keterbatasan kemampuan masyarakat dalam mengimplementasikan 

program e-Desa. 

Adapun persamaan penelitian ini dengan penelitian yang 

akan dilakukan peneliti adalah sama-sama meneliti tentang 

pelayanan terhadap masyarakat. Adapun perbedaannya terletak 

pada kajian penelitian. Khaidir Ali dan Agung Saputra (2020) 

mengkaji tentang tata kelola pemerintahan dalam meningkatkan 

pelayanan publik sedangkan peneliti menganalisis manajemen 

komunikasi aparatur gampong dalam pelayanan masyarakat di 

Kecamatan Samatiga Kabupaten Aceh Barat. 

3. Penelitian Saiful Husna dan Syukry Abdullah 

Penelitian yang menjadi referensi peneliti selanjutnya yang 

pernah diteliti oleh Saiful Husna dan Syukry Abdullah (2016) 

dosen Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Program Studi Akuntansi, 

Universitas Syiah Kuala yang berjudul Kesiapan Aparatur Desa 

Dalam Pelaksanaan Pengelolaan Keuangan Desa Secara 

Akuntabilitas Sesuai Undang-Undang Nomor 06 Tahun 2014 

Tentang Desa. Penelitian tersebut bertujuan untuk mendeskripsikan 

secara empiris bagaimana kesiapan aparatur desa dalam 

pengelolaan keuangan desa secara akuntabilitas sesuai Undang-

Undang Nomor 6 Tahun 2014 tentang Desa di beberapa desa di 

Kabupaten Pidie. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa aparatur desa di 

Kabupaten Pidie sudah siap dalam pengelolaan keuangan desa 

secara akuntabilitas sesuai dengan Undang-Undang Nomor 6 

Tahun 2014 tentang Desa. Dari delapan desa yang diteliti, hanya 

satu desa yang belum siap karena terkendala oleh kurangnya 

sumber daya manusia yang handal dan paham mengenai 

pengelolaan keuangan desa. Pemerintah daerah Kabupaten Pidie 
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telah melaksanakan pengawasan dan pembinaan terhadap aparatur 

desa melalui sosialisasi, program pendampingan, dan pelatihan 

kepada aparatur desa sesuai dengan peraturan perundang-undangan 

yang berlaku.  

Penelitian Saiful Husna dan Syukry Abdullah (2016) 

memiliki kesamaan dengan penelitian ini, yaitu sama-sama meneliti 

aparatur gampong dalam konsep manajemen sumber daya manusia. 

Sedangkan perbedaan terletak pada kajian. Penelitian ini mengkaji 

tentang kesiapan aparatur desa ditinjau menurut Undang-undang 

Nomor 6 tahun 2014 tentang desa. Sedangkan penelitian yang akan 

dikaji oleh peneliti lebih fokus pada manajemen komunikasi 

aparatur gampong dalam pelayanan masyarakat di Kecamatan 

Samatiga Kabupaten Aceh Barat. 

4. Penelitian Nibrosu Rohid dan Redi Panuju 

Penelitian mengenai manajemen komunikasi selanjutnya 

pernah diteliti oleh Nibrosu Rohid dan Redi Panuju (2017) dalam 

jurnal LISKI yang berjudul Manajemen Komunikasi Dalam 

Pelayanan Keterbukaan Informasi Publik Kepada Masyarakat Di 

Pejabat Pengelola Informasi Dan Dokumentasi (PPID) Kabupaten 

Tuban. Penelitian tersebut bertujuan untuk mengetahui proses 

pengelolaan yang ada dalam PPID Kabupaten Tuban, mulai dari 

tugas, fungsi sampai pada masalah yang dihadapi dalam 

pelaksanaan pelayanan. 

Dari hasil penelitian menunjukkan bahwa pada dasarnya 

PPID Kabupaten Tuban sudah melaksanakan manajemen 

komunikasi, namun dalam pelaksanaanya kurang maksimal dan 

masih ada kendala dari internal maupun eksternal. Kendala-kendala 

itu diantaranya adalah kurang maksimalnya kinerja dari PPID 

Pembantu yang disebabkan karena kurangnya koordinasi dengan 

PPID Tuban, kurang maksimalnya sosialisasi keberadaan PPID. 

Sehingga berakibat pada minimnya masyarakat yang menggunakan 
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haknya karena ketidaktahuan keberadaan PPID Tuban, dan 

menjadikan kendala bagi pelaksanaan pelayanan keterbukaan 

informasi publik di Kabupaten Tuban. 

Penelitian ini memiliki persamaan dengan penelitian yang 

akan diteliti oleh peneliti, yaitu sama-sama meneliti mengenai 

manajemen komunikasi dalam pelayanan masyarakat namun 

perbedaannya terdapat pada kajian, dimana Rohid dan Redi Panuju 

(2017) mengkaji tentang manajemen komunikasi dalam pelayanan 

keterbukaan informasi publik kepada masyarakat yang dilakukan 

oleh PPID Pemerintah Kabupaten Tuban, sedangkan peneliti 

menganalisis manajemen komunikasi dalam pelayanan masyarakat 

oleh pemerintah desa di Kecamatan Samatiga Kabupaten Aceh 

Barat. 

5. Penelitian Azman Sulaiman 

Penelitian mengenai aparatur gampong pernah diteliti oleh 

Azman Sulaiman (2018) dalam Jurnal Peurawi yang berjudul 

Komunikasi Pemerintah Gampong dalam Pencegahan Peredaran 

dan Penggunaan Narkoba. Penelitian tersebut bertujuan untuk 

mengkaji pendekatan komunikasi aparat gampong dalam 

pencegahan peredaran dan penggunaan narkoba. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa aparat gampong 

Sumbok Rayek menganggap narkoba sebagai musuh yang harus 

diberantas. Komunikasi yang terjalin melalui peningkatan 

kerjasama melalui program-program gampong seperti program 

gampong dalam bidang agama, kesenian guna mengalihkan 

perhatian pemuda dari penyalahgunaan narkoba. Dengan 

terjalinnya komunikasi melalui program gampong, aparat gampong 

Sumbok Rayek mendapati ketiadaan masyarakat gampongnya 

sebagai pengedar dan pengguna narkoba. 
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Penelitian Azman Sulaiman ini memiliki kesamaan dengan 

penelitian yang akan diteliti oleh peneliti, yaitu sama-sama meneliti 

aparatur gampong. Adapun perbedaan penelitian terdapat pada 

kajian penelitian, penelitian Azman terletak pada pendekatan 

komunikasi dengan berbagai pihak dalam pencegahan pengedaran 

dan penggunaan narkoba yang dilakukan aparatur gampong 

Sumbok Rayek, sedangkan penelitian yang akan dikaji oleh peneliti 

lebih fokus pada manajemen komunikasi aparatur gampong dalam 

pelayanan masyarakat di Kecamatan Samatiga Kabupaten Aceh 

Barat. 

2.2. Manajemen Komunikasi 

2.2.1. Pengertian Manajemen Komunikasi 

Manajemen komunikasi merupakan gabungan dua konsep 

dasar yang berbeda, konsep dasar dari manajemen lebih tentang 

mengelola proses, sedangkan konsep dari komunikasi sebagai 

transmisi proses informasi dan proses interaksi.
1
 Kedua konsep 

tersebut menunjukkan perbedaan dari kedua kajian yang berbeda, 

namun konsep keduanya dapat diintegrasikan menjadi satu kajian 

khusus dalam studi komunikasi.
2
 Manajemen komunikasi 

merupakan perpaduan konsep komunikasi dengan manajemen yang 

diaplikasikan dengan setingan komunikasi.
3
  

Konsep manajemen menunjukkan aktivitas terstruktur dan 

sistematis, komunikasi sebagai seni menunjukkan aktivitas 

manajemen yang tidak bisa testrukturasi, karena adanya keadaan 

yang tidak pasti dan terjadi terus menerus.
4
 Manajemen komunikasi 

adalah manajemen yang dapat membentuk alur komunikasi yang 

                                                             
1
Ade Irma, dkk. Communication Management of Islamic Sharia Agency 

in Applying Women's Islamic Fashion in Banda Aceh (BIRCI-Journal):vol 3. No. 

1. 2020 hlm 577. 
2
Ibid…,hlm 577. 

3
Riinawati, Pengantar Teori Manajemen Komunikasi dan Organisasi 

(Yogyakarta: PT. Pustaka Baru, 2019), hlm. 33. 
4
Ibid…, hlm. 38. 
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baik dan optimal dengan terciptanya koordinasi, tidak tumpang 

tindih, sekaligus memberikan solusi apabila pendapat antara 

anggota terjadi perbedaan, dengan demikian manajemen 

komunikasi adalah manajemen yang ditetapkan dalam kegiatan 

komunikasi.
5
 

Dalam Al-Qur’an, Allah telah menyampaikan tentang 

pengelolaan yang terjadi dalam alam semesta ini. Bahwa Allah 

mengabarkan rencana-Nya kepada para malaikat tentang 

penciptaan manusia untuk ditugaskan mengelola bumi. Allah 

berfirman pada Surat Al-Baqarah ayat 30 sebagai berikut: 

                          

                             

        

Artinya: Ingatlah ketika Tuhanmu berfirman kepada para 

Malaikat: "Sesungguhnya Aku hendak menjadikan seorang 

khalifah di muka bumi". Mereka berkata: "Mengapa Engkau 

hendak menjadikan (khalifah) di bumi itu orang yang akan 

membuat kerusakan padanya dan menumpahkan darah, padahal 

kami senantiasa bertasbih dengan memuji Engkau dan mensucikan 

Engkau?" Tuhan berfirman: "Sesungguhnya Aku mengetahui apa 

yang tidak kamu ketahui.”
6
 

Manajemen komunikasi merupakan bidang manajemen yang 

melibatkan manusia sebagai sumberdaya, banyak alat dan metode 

sebagian besar bergantung pada faktor manusia dan manajemen 

                                                             
5
Tommy Suprapto, Pengantar teori & Manajemen Komunikasi 

(Yogyakarta: Media Pressindo, 2009), hlm. 25. 
6
Cipta Bagus Segara, Al-Qur’an QS Al-Baqarah/2:30. 
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komunikasi adalah salah satunya.
7
 Peran manajemen komunikasi 

mengikuti karakteristik anggota yang bekerja di lokasi geografis 

yang berbeda.
8
 Untuk menciptakan hubungan yang baik, perlu 

memahami karakteristik manusia sebagai sumber daya penggerak 

manajemen komunikasi. Aparatur gampong sebagai penggerak 

utama manajemen komunikasi berupaya berinteraksi dengan 

stakeholders dan memanfaatkan saluran komunikasi baik seperti 

diskusi face to face maupun diskusi kelompok.
9
 

Manajemen memungkinkan pengelolaan komunikasi yang 

harmonis, menciptakan komunikasi yang efektif. Proses yang 

sistematis dalam berkomunikasi mampu menciptakan tujuan 

bersama. Menjadi penting pengelolaan komunikasi yang tepat dan 

terstruktur dalam mewujudkan perencanaan yang dikelola dari 

fungsi organisasi ke dalam sistem sosial.
10

 Manajemen komunikasi 

digunakan dalam perencanaan dan pengawasan kegiatan 

komunikasi, baik sebagai peramalan komunikasi, pengendali, juga 

bertujuan menciptakan komunikasi yang efisien. 

Manajemen komunikasi memberikan pemahaman tentang 

perspektif, paradigma, teori, model, metodologi penelitian, dan 

konsep-konsep komunikasi serta memberikan pemahaman aspek-

aspek manajerial dalam mengelola sumber daya komunikasi dalam 

bentuk dan konteks mewujudkan efektifitas komunikasi. 

Hakikatnya komunikasi mempengaruhi orang lain, hadirnya 

manajemen dalam proses komunikasi memberikan solusi serta 

dapat dikembangkan proses komunikasi dengan baik.  

                                                             
7
Karolina Muszynska, Susanne Marx. Communication Management 

Practices in Internasional Project in Polish and German Higher Education 

Institutions (Procedia Computer Science): vol 164 hlm. 330. 
8
Ibid…, hlm. 330. 

9
Kristine Kirakosyan, & Doina Danaiata, Communication Management in 

Electronic Banking. Better Communication for Better Relationship (Procedia 

Computer Science): vol 124. hlm. 370. 
10

George. Bucata, Maius. Rizescu. The Role of Communication in 

Enhancing Work Effectiveness of an Organization. (Land Forces Academy 

Review): vol 22 hlm. 49. 
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Onong U Effendy mengelompokan komunikasi dalam 

manajemen menjadi empat bagian, yakni; Pertama, komunikasi 

vertikal terjadi dua arah dari atasan ke bawahan dan sebaliknya. 

Kedua, komunikasi horizontal terjadi dua arah dengan level yang 

sama. Ketiga, komunikasi eksternal berlangsung dua arah antara 

organisasi dengan pihak luar. Empat, komunikasi kebijakan dan 

arus informasi terbentuk dengan pola-pola hubungan atau jaringan 

komunikasi.
11

 

Paraq Diwan menjelaskan bahwa manajemen komunikasi 

adalah proses penggunaan berbagai sumber daya komunikasi 

secara terpadu melalui proses perencanaan, pengorganisasian, 

pelaksanaan, dan pengontrolan unsur-unsur komunikasi untuk 

mencapai tujuan yang telah ditetapkan.
12

 Menurut Rosady Ruslan, 

pembagian tugas, wewenang dan tanggung jawab yang jelas juga 

merupakan bagian sistem manajemen komunikasi.
13

 

Untuk menggerakkan manusia dalam melaksanakan unsur 

manajemen dibutuhkan komunikasi, agar aktivitas pelayanan 

masyarakat dijalankan secara efektif. Perpaduan manajemen 

komunikasi dapat digunakan untuk mempertahankan tingkat 

informasi, sekaligus dapat digunakan secara berkelanjutan dalam 

mempelajari dinamika kebutuhan masyarakat dan menghindari 

miskomunikasi. 

Jadi, manajemen komunikasi pada dasarnya merupakan 

proses penyampaian informasi yang tepat kepada orang yang 

membutuhkan pelayanan dengan waktu yang tepat, kemudian 

mendapatkan informasi tentang status pelayanan yang diberikan 

secara tepat. Proses khas dari manajemen yakni tindakan 

                                                             
11

Fifi Hasmawati, Manajemen dalam Komunikasi, (Al-Idarah), vol. 5, no. 

6 hlm. 81. 
12

Rinawati, Pengantar Teori Manajemen..., hlm. 34 
13

Rosady Ruslan, Manajemen Public Relation dan Media Komunikasi; 

Konsep dan Aplikasi (Jakarta: PT Raja Grafindo Persada, 2005), hlm. 85. 
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perencanaan dan pengorganisasian, melalui sumber daya manusia 

dan sumber lainya, dapat menggerakkan dan mengendalikan 

informasi yang akan dicapai, serta menjadi periodik ketika aktivitas 

evaluasi dilakukan.  

2.2.2. Fungsi Manajemen Komunikasi 

Dalam organisasi pemerintah salah satu tantangan 

komunikasi terletak pada cara penyampaian informasi keseluruhan 

bagian organisasi dan bagaimana menerima informasi yang ada. 

Perlu sebuah sistem yang mengelola aliran informasi, proses aliran 

informasi terdiri dari tiga cara yaitu serentak, berurutan, dan 

kombinasi keduanya maka dibutuhkan kerjasama yang baik antara 

hubungan struktural aparat maupun dalam aktivitas pelayanan 

masyarakat.
14

 Fungsi-fungsi manajemen akan selalu menggunakan 

proses interaksi agar dapat dimengerti dalam pengorganisasian 

kegiatan yang dibentuk.
15

 Bentuk-bentuk manajemen komunikasi 

menurut George R. Terry, terdiri dari 5 komponen penting, 

diantaranya ialah sebagai berikut:
16

 

a. Komunikasi Formal, terjadi dalam organisasi terjadi pada 

jalur formal. Komunikasi formal berupa intruksi-intruksi 

yang bentuk lisan atau tulisan sesuai dengan prosedur 

fungsional yang berlaku dari jalur atasan ke bawahan 

atau sebaliknya. 

b. Komunikasi Non Formal, terjadi tanpa memerlukan 

aturan khusus dan identik bersifat spontanitas, seperti 

memberi masukan, ide, atau saran ketikan menerima 

tanggung jawab atau pekerjaan. 

                                                             
14

Veyna Rugian, dkk Fungsi Komunikasi Organisasi Aparat Kelurahan 

Madidir Unet di Masa Pandemi Covid 19 dalam Meningkatkan Pelayanan Pada 

Masyarakat. (Acta Diurna Komunikasi), vol 3, No 2, hlm. 2. 
15

George. Bucata, Maius. Rizescu. The Role of ..., hlm. 50. 
16

Mariana Simanjuntak, dkk, Manajemen Komunikasi dan Organisasi, 

(Medan: Yayasan Kita Menulis, 2022), hlm. 25. 
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c. Komunikasi Informal, terjadi dalam organisasi lebih 

menekankan pada aspek hukum relasi (hubungan sesama 

manusia) yang digunakan diluar permasalahan pekerjaan 

secara langsung. 

d. Komunikasi Teknis, komunikasi yang dilakukan oleh 

orang tertentu saja atau yang memiliki wewenang 

tertentu.  

e. Komunikasi Prosedural, terjadi dalam bentuk pemberian 

laporan, instruksi tertulis, memo dan lain-lain.  

Manajemen komunikasi di dalam suatu organisasi memiliki 

dua fungsi, sebagai alat untuk menyamakan pengertian semua 

anggota di dalam organisasi serta sebagai alat untuk menggerakkan 

orang lain di dalam anggota sesuai dengan informasi yang 

diberikan. Pimpinan berperan memerintahkan anggota tim untuk 

bekerja dengan aturan, tujuan akhirnya untuk mendapatkan 

keuntungan atau mencapai target. Terdapat matrik hubungan 

manajemen dan unsur-unsur komunikasi sebagai berikut;
17

 

Tabel 01. 

Matrik Hubungan Manajemen dan Unsur-Unsur Komunikasi 

Fungsi 

Manajemen 

Unsur – unsur Komunikasi 

Komunikator Pesan Media Khalayak Efek 

Planning           

Organizing           

Actuating           

Controlling           

Evaluating           

 

Dalam manajemen komunikasi ada lima fungsi manajemen 

yang mengelola lima program komunikasi yang perlu dilakukan. 

                                                             
17

Riinawati, Pengantar Teori Manajemen..., hlm. 39. 
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a. Menyusun perencanaan untuk komunikator, pesan, 

media, khalayak, dan rencana pengaruhnya; perencanaan 

menjadi dasar aparatur gampong dalam pelaksanaan 

untuk melaksanakan pelayanan. Perencanaan dapat 

dipersatukan pendapat, sikap dan tindakan dalam 

kegiatan pelayanan kepada masyarakat. Kesiapan 

komunikator yaitu aparatur gampong dalam 

merencanakan pelayanan. Pesan yang disampaikan 

dalam pelayanan sangat mempengaruhi masyarakat 

sehingga perencanaan yang matang sangat dibutuhkan 

agar membantu/memenuhi kebutuhan masyarakat. 

Tentunya media juga sangat berpengaruh demi 

tercapainya tujuan pelayanan. Planning akan berbeda 

tergantung dengan media yang akan digunakan.  

b. Mengorganisasikan komunikator, pesan, media, 

khalayak, dan pengaruh yang diinginkan; Organizing 

merupakan proses penyusunan struktur organisasi yang 

sesuai dengan tujuan pelayanan, sumber daya yang 

dimiliki dan lingkungan yang melingkupinya. Adapun 

penyusunan struktur organisasi yaitu pengelompokan 

kegiatan-kegiatan kerja yang konkret dan tegas sesuai 

dengan lingkup pekerjaan, dan pembagian tugas. Dalam 

kegiatan pelayanan perlu ada yang menangani alat-alat 

atau perlengkapan pelayanan, kegiatan yang menangani 

media dan pesan/informasi pelayanan serta sebagainya 

secara koordinatif. Melalui struktur organisasi inilah 

semua tugas mencapai tujuan di atur. Baik buruknya 

struktur organisasi tersebut diatur dari berbagai 

hubungan. 

c. Menggiatkan komunikator, pesan, media, dan pengaruh 

yang diinginkan; Dalam pelaksanaan kegiatan pelayanan 

ini adalah mendistribusikan tugas di lapangan kepada 

masing-masing orang sesuai dengan tugasnya masing-

masing yang telah di organisasi. Saat di lokasi aparatur 
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gampong memegang peranan utama dalam melakukan 

pelayanan. Hal yang harus dilakukan seorang aparatur 

pada saat pelayanan, seperti mempelajari kebutuhan yang 

sudah direncanakan, menentukan perkiraan 

masyarakat/warga seperti apa yang akan menggunakan 

pelayanan, bersikap tenang dan ramah dalam 

memberikan pelayanan khususnya ketika memberikan 

pelayan, mimik wajah dan sikap seorang aparatur 

gampong merupakan pertimbangan untuk terjadinya 

feedback/efek dari masyarakat. 

d. Mengontrol/mengawasi komunikator, penyajian pesan, 

pemilihan dan penggunaan media, pemilihan dan 

penetapan khalayak, serta pengaruh yang diharapkan. 

Kesalahan dapat diketahui secara dini dan diperbaiki 

sebelum memberikan pelayanan kedepannya, akan jauh 

lebih baik bila kesalahan itu diketahui saat pelayanan 

kepada masyarakat itu sedang diberikan. Dalam kegiatan 

pelayanan, perlu dilakukan koordinasi dengan aparatur 

lainnya untuk melakukan chek and rechek, mengoreksi 

pelayanan, termasuk kebutuhan barang dan jasa yang 

akan diberikan kepada masyarakat. 

e. Penilaian/evaluasi komunikasi, pesan, media, khalayak, 

dan tujuan. Hasil pelayanan sebaiknya dievaluasi, hal ini 

menjadi output pelayanan di masyarakat. Dengan kata 

lain, pengawasan preventive jauh lebih tepat untuk 

diterapkan. Saat penilaian program pelayanan organisasi 

dapat memperoleh informasi bagaimana sistem, proses 

atau cara yang diperbaharui untuk merencanakan 

kebijakan baru. Evaluasi akan dikembangkan bersama 

perencanaan guna mendapatkan periodik dan inklusif.  

Dalam organisasi sangat perlu memperhatikan fungsi 

manajemen. Mulai dari aktivitas perencanaan, pengorganisasian, 

pelaksanaan, pengontrolan, dan pengevaluasian akan menentukan 

interaksi dan pengelolaan komunikasi yang sistematis dan terukur. 
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Tinjauan ringkas tentang fungsi aktivitas tersebut disajikan berikut 

ini. 

a. Perencanaan (Planning), menunjukkan bahwa dalam 

organisasi perlu adanya sebuah perubahan atau jembatan 

yang penting antara masa kini terhadap masa depan yang 

perlu dicapai secara bersama oleh seluruh anggota 

organisasi. Fungsi perencanaan ini memiliki hubungan 

yang sangat erat dengan pengambilan keputusan.
18

 

Perencanaan merupakan proses terpenting, karena tanpa 

perencanaan fungsi-fungsi lainnya tidak dapat 

dijalankan.
19

 Dalam melakukan pekerjaan hendaknya 

merencanakan untuk mempersiapkan hasil yang optimal 

sebagaimana Allah berfirman di ayat 18 surat Al-Hasyr: 

                    

                  

Artinya:“Wahai orang-orang yang beriman! 

bertakwalah kepada Allah dan hendaklah tiap-tiap diri 

memperhatikan apa yang telah dia persiapkan untuk hari 

esok, dan bertaqwalah kepada Allah, Sesungguhnya 

Allah maha tahu terhadap apa yang kamu kerjakan.”
20

 

b. Pengorganisasian (Organizing), menunjukkan upaya 

yang terkoordinasi dengan menentukan tugas dan 

hubungan otoritas dalam organisasi, mengelola sumber 

daya manusia dan sumber daya lainnya yang dimiliki 

oleh organisasi.
21

 Pengorganisasian dapat dilakukan 

dengan cara menentukan tugas, metode, 

penanggungjawab dan tingkatan mana keputusan harus 

                                                             
18

Riinawati, Pengantar Teori Manajemen..., hlm. 29. 
19

Juliansyah Noor, Penelitian Ilmu Manajemen Tinjauan Filosofi dan 

Praktis, (Jakarta: Kencana, 2013), hlm. 39. 
20

Cipta Bagus Segara, Al-Qur’an QS Al-Hasyr/59:18. 
21

Riinawati, Pengantar Teori Manajemen..., hlm. 29. 
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diambil.
22

 Islam mendorong umatnya melakukan 

pekerjaan secara terorganisir, Allah memerintahkan 

untuk bersatu dan tidak berpecah belah sebagaimana 

dalam potongan firman Allah dalam Surat Ali-Imran ayat 

103: 

               … 

Artinya: “Dan berpegang teguhlah kamu sekalian 

kepada tali (agama) Allah, dan janganlah kamu 

bercerai-berai…”
23

 

c. Pelaksanaan (Actuating), menunjukkan pengerjaan yang 

dilakukan oleh setiap anggota organisasi. Perilaku seperti 

mengikuti tata tertib/peraturan organisasi atau bekerja 

sesuai tugas yang ditetapkan.
24

 Mengarahkan sumber 

daya manusia dengan penuh kesadaran secara bersama-

sama agar tercapai tujuan yang dikehendaki secara 

efektif adalah salah satu fungsi dari actuating.
25

 Allah 

mencela orang-orang yang mengatakan namun tidak 

melakukannya, Allah berfirman dalam Surat As-Shaf 

ayat 2-3 : 

                       

                

Artinya: “Wahai orang-orang yang beriman! mengapa 

kamu mengatakan apa yang tidak kamu lakukan. Amat 

besar kebenciannya di sisi Allah – kamu mengatakan 

apa yang tidak kamu lakukan”.
26
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d. Pengendalian (Controlling), menunjukkan bahwa segala 

aktivitas yang telah direncanakan bersama mesti 

dijalankan dan di jaga agar rencana tetap dapat 

diwujudkan dengan efektif.
27

 Pengendalian terhadap 

kinerja aktual dengan rencana yang telah ditetapkan 

terhadap standar atau nilai yang diperoleh.
28

 Allah 

memerintahkan hambanya untuk beribadah pada-Nya. 

Seorang muslim harus muncul sifat inner discipline dari 

dalam dirinya, sebab apapun pekerjaan yang mereka 

lakukan selalu diawasi oleh Allah sebagaimana firman 

Allah dalam Surat As-Syura ayat 6: 

                         

      

Artinya: “Dan (sebaliknya) orang-orang yang 

menjadikan selain Allah sebagai Pelindung (yang 

disembah dan diharapkan pertolonganNya), Allah 

senantiasa mengawasi tingkah laku mereka (serta akan 

membalasnya); dan Engkau (Wahai Muhammad 

hanyalah penyampai) bukanlah menjadi wakil terhadap 

amalan mereka”.
29

 

e. Penilaian (Evaluating), menunjukkan upaya memberi 

saran pada klarifikasi suatu nilai dari tujuan dan target 

organisasi, kemudian membuat suatu solusi kebijakan 

sehingga aktivitas atau program dapat dirumuskan ulang 

dalam organisasi. Mengevaluasi aktivitas organisasi 

dapat menilai perencanaan yang telah dilakukan dengan 

efektif, atau perlu pengarahan kembali ke langkah yang 
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tepat dan menciptakan solusi.
30

 Proses tersebut dapat 

memberikan performa bagi organisasi untuk memastikan 

bahwa jalannya organisasi sesuai dengan rencana yang 

telah ditetapkan.
31

 Islam mengabarkan bahwa Allah Sang 

Pencipta alam semesta menguji hamba-hambanya 

melalui berbagai cobaan, menguji ketahanan mentalnya 

baik kepercayaan dan takwa kepada Allah. Firman Allah 

dalam QS. Al-Ankabut ayat 2-3. 

                            

                     

         

Artinya: Apakah manusia itu mengira, bahwa mereka 

akan dibiarkan (saja) mengatakan: “kami sudah lalu 

berkepastian”, sedang mereka tak diuji (dievaluasi) 

lagi? Dan sepantasnya kami telah menguji orang-insan 

yang sebelum mereka, maka sesungguhnya Allah 

memahami makhluk-orang yang terhormat, dan 

sesungguhnya Dia mengetahui orang-basyar nan 

dusta.
32

 

Manajemen komunikasi juga dapat diwujudkan untuk 

menjaga hubungan antar anggota. Komunikasi yang baik tentu 

dapat menghindari konflik internal yang dapat berujung pada kerja 

sama yang tidak optimal. Dibawah ini merupakan beberapa fungsi 

lain manajemen komunikasi dalam organisasi, diantaranya ialah 

sebagai berikut: 
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a. Manajemen komunikasi sebagai kendali dalam jenjang 

kewenangan dan garis panduan formal yang harus 

dipatuhi oleh aparatur. 

b. Manajemen komunikasi sebagai motivasi kepada 

aparatur apa yang harus dikerjakan, dan apa yang 

dikerjakan untuk memperbaiki kinerja yang di bawah 

standar. 

c. Manajemen komunikasi sebagai bentuk pengungkapan 

emosional dengan memfasilitasi pelepasan ungkapan 

emosi perasaan dan pemenuhan kebutuhan sosial. 

d. Manajemen komunikasi sebagai penyampaian informasi 

yang diperlukan aparatur untuk mengambil keputusan 

melalui penyampaian data guna mengenali dan 

mengevaluasi pilihan-pilihan alternatif.
33

 

Kemampuan berkomunikasi dapat memudahkan komunikator 

menyampaikan informasi yang tepat kepada komunikan. 

Menyampaikan informasi baik kepada atasan maupun kepada 

bawahan, rekan kerja, atau stakeholder-nya menjadi terealisasi 

secara baik dan efektif sehingga memberikan dampak positif sesuai 

dengan yang diinginkan. Dengan menerapkan proses manajerial 

maka kemampuan komunikasi dapat dikelola secara baik dan 

efektif. Fungsi-fungsi manajemen diterapkan dalam komunikasi 

diperlukan agar keseluruhan sumber daya yang dimiliki organisasi 

dapat dikelola dan digunakan secara efektif dan efisien dalam 

mencapai tujuan organisasi. 

Ajaran Islam hadir dalam kehidupan manusia, kehadiran 

syariat Islam yang kaffah memberikan pedoman hidup pada 

keseluruhan aspek kehidupan manusia. Berpedoman pada firman 

Allah setiap manusia dituntut menjadi manajer terhadap dirinya dan 

juga lingkungan sekitarnya. Dengan berpedoman pada Al-Qur’an 

dan praktek Sunnah Nabi tentunya menjadikan kehidupan manusia 

lebih bahagia, tentram, dan damai. Allah memberikan akal pada 
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manusia untuk berpikir dan menggunakannya untuk mengelola apa 

yang Allah titipkan kepada manusia, seperti mengelola hasil alam, 

mengelola berbagai potensi yang ada dalam diri manusia, serta dan 

memudahkan manusia untuk saling mengenal. Mempelajari 

berbagai dinamika hidup didunia ini untuk mencari solusi dan 

muhasabah diri atas apa yang telah dilakukan dalam kehidupan, 

baik sebagai hamba maupun sebagai makhluk sosial. 

2.3. Pelayanan 

2.3.1. Pengertian Pelayanan 

Pelayanan adalah aktivitas yang melibatkan proses 

penggunaan akal, pikiran, panca indera dan anggota badan dengan 

atau tanpa alat bantu yang dilakukan oleh seseorang untuk 

mendapatkan sesuatu yang diinginkan baik dalam bentuk barang 

maupun jasa.
34

 Pelayanan dalam tata kelola negara Republik 

Indonesia dijelaskan pada pasal 1 no. 25 tahun 2009 bahwa, 

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 administrasi yang disediakan oleh penyelenggara 

pelayanan publik. Pelayanan pemerintah gampong memiliki tiga 

fungsi yakni: 

a. Pelayanan Masyarakat/publik, adalah pelayanan yang 

diterima oleh semua orang seperti pemberian surat 

keterangan untuk pembuatan KTP, SIM, Sertifikat 

Tanah, Keterangan Miskin, Surat Pengantar Pengobatan 

Gratis dll. 

b. Pelayanan Pembangunan/fisik, adalah pelayanan yang 

berdampak langsung pada kesejahteraan masyarakat 

seperti pembangunan jembatan penghubung, MCK+, dan 

juga pembangunan sekolah TK. 
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proses 

c. Pelayanan Perlindungan, pemerintah gampong adalah 

pelayanan memberikan perlindungan kepada masyarakat, 

seperti terlindung dari perjudian, kerusuhan, kekerasan, 

konflik antar warga, kebakaran, banjir dengan bekerja 

sama dengan Polsek dan Koramil untuk menciptakan 

rasa aman dan tentram.
35

 

Pelayanan yang diberikan oleh pemerintah gampong 

berorientasi kepada pengabdian kepada masyarakat. Pendapat A.S 

Moenir digambarkan seperti pelayanan administrasi yang diberikan 

oleh organisasi negara kepada masyarakat yang merupakan bagian 

eksternal organisasi.
36

 Pelayanan berlangsung secara rutin dan 

berkesinambungan meliputi semua kehidupan orang dalam 

masyarakat. Masyarakat memiliki kebutuhan berbagai ragam corak 

dan bentuk serta kualitas dapat dipelajari dan dikelola melalui 

proses perkembangan masyarakat. 

 

 

 

 

Gambar 02. Pelayanan sebagai proses 

Teori Life Cycle Theory of Leadership (LCTL) ini dapat 

menggambarkan kebutuhan masyarakat secara berkelanjutan.
37

 

Teori ini mempelajari kebutuhan manusia dalam hal ini adalah 

mencari tahu kebutuhan masyarakat, maka perlu memahami siklus 

kehidupan manusia atau kebutuhan masyarakat yang beragam 

corak. Pelayanan masyarakat atau publik adalah usaha pemenuhan 
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kebutuhan publik yang dilakukan oleh organisasi negara dengan 

landasan faktor material melalui sistem, prosedur, dan metode 

tertentu demi kepentingan orang lain sesuai dengan haknya.
38

 

Menjadi tugas pokok pemerintah memberikan pelayanan 

umum kepada masyarakat, public service atau pelayan masyarakat 

menurut Munir dalam Ismail menjelaskan bahwa pelayanan adalah 

proses perubahan melalui aktivitas orang yang langsung dinamakan 

pelayanan.
39

 Pelayanan masyarakat berusaha memenuhi keperluan 

orang atau masyarakat yang memiliki kepentingan pada organisasi 

atau instansi pemerintah sesuai dengan aturan dan tata cara yang 

ditetapkan. Secara teoritis, tujuan pelayanan untuk memuaskan 

masyarakat. Untuk memperoleh pelayanan yang prima perlu 

adanya: 

a. Transparansi. Pelayanan bersifat terbuka, mudah dan 

dapat diakses oleh semua pihak yang membutuhkan 

pelayanan dan disediakan secara memadai serta mudah 

dimengerti. 

b. Akuntabilitas. Pelayanan yang dapat 

dipertanggungjawabkan sesuai dengan ketentuan 

peraturan perundang-undangan. 

c. Kondisional. Pelayanan yang sesuai dengan kondisi dan 

kemampuan aparatur dan penerima yaitu masyarakat 

dengan tetap berpegang pada prinsip efisiensi dan 

efektivitas. 

d. Partisipatif. Pelayanan yang dapat mendorong peran serta 

masyarakat dalam penyelenggaraan pelayanan dengan 

memperhatikan aspirasi, kebutuhan, dan harapan 

masyarakat. 
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e. Kesamaan Hak. Pelayanan yang tidak melakukan 

diskriminasi memiliki keseimbangan hak dan kewajiban 

dilihat dari aspek apapun khususnya suku, ras, agama, 

golongan, status sosial, dan lainnya.  

Pada hakikatnya, pemerintah memberikan pelayanan kepada 

masyarakat, tidak dapat melayani diri sendiri.
40

 Pelayanan 

merupakan proses memenuhi hak warga negara dan memberikan 

kepuasan kepada masyarakat.
41

 Untuk mencapai kepuasan 

masyarakat diperlukan pelayanan berkualitas yang tercermin dari: 

a. Bukti langsung, kemampuan untuk menunjukkan 

eksistensinya kepada masyarakat, seperti sarana dan 

prasarana fisik dari pelayanan yang diberikan oleh 

pemberi jasa. 

b. Kehandalan, kemampuan untuk memberikan pelayanan 

yang akurat dan memuaskan. 

c. Ketanggapan, kemampuan untuk membantu atau 

memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada 

masyarakat. 

d. Jaminan, kemampuan para aparatur untuk menumbuhkan 

rasa percaya masyarakat. 

e. Empati, mampu memberikan perhatian yang tulus dan 

memahami kebutuhan masyarakat sebagai penerima 

layanan.
42

 

Kualitas pelayanan akan memberikan citra baik bagi 

pemerintah gampong, sangat penting memperhatikan aspek kualitas 

pelayanan. Dengan menyediakan sarana dan prasarana pelayanan 

dapat memperoleh nilai positif di mata masyarakat. Kecepatan dan 
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ketepatan layanan akan memberikan kepuasan masyarakat terhadap 

pelayanan yang diterima dari pemerintah gampong serta dengan 

memberikan rasa perhatian kepada masyarakat akan menumbuhkan 

rasa kepercayaan dari masyarakat. 

2.3.2. Unsur Komunikasi dalam Pelayanan 

Dalam aktivitas pelayanan, komunikasi mempunyai peranan 

penting dan strategis karena semua bentuk pelayanan memerlukan 

komunikasi, baik pelayanan berbentuk barang maupun pelayanan 

jasa. Kemampuan menjalin komunikasi dengan baik dalam 

aktivitas pelayanan akan meningkatkan kualitas pelayanan itu 

sendiri. Berikut peran unsur komunikasi dalam aktivitas pelayanan; 

1. Komunikator Pelayanan 

Pemberian pelayanan publik oleh aparatur gampong 

merupakan fungsi aparatur negara sebagai pelayan 

masyarakat, memberikan pelayanan dengan baik kepada 

masyarakat telah menjalankan fungsi aparatur dengan 

baik sesuai tujuan pendiriannya. Aparatur dalam kegiatan 

pelayanan kepada masyarakat/publik bertindak sebagai 

komunikator yang mengirim/menyampaikan pelayanan, 

memberikan respon dan tanggapan bagi setiap warga 

negara atas barang dan jasa.
43

 

Dalam kegiatan pelayanan, unsur komunikator 

memenuhi kebutuhan, gagasan, informasi yang 

dibutuhkan oleh komunikan, posisi komunikator dalam 

aktivitasnya sejajar dengan publik, dimana publik yang 

menerima pelayanan adalah unsur komunikan.
44

 

Komunikator dapat berupa pelaksanaan dari sumber 
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penyampaian pesan kepada publik, aparatur sebagai 

pelaksana merupakan komunikator pelayanan.
45

 

Pemerintah sebagai unsur komunikator pelayanan 

bertanggung jawab menyampaikan pesan yang baik, 

benar, dan tepat sehingga masyarakat yang menerima 

pelayanan dapat memahami, fungsi komunikator disini 

menentukan apa, bagaimana, bilamana dan dimana secara 

efektif.
46

  

Oleh karena itu, seseorang atau sekelompok orang 

dari birokrasi publik yang mengirim atau menyampaikan 

berita/pesan dan memberikan pelayanan, keperluan orang 

atau masyarakat sebagai warga negara yang mempunyai 

kepentingan pada organisasi itu sesuai dengan aturan 

pokok dan tata cara yang telah ditetapkan dengan prinsip 

kesetaraan.
47

 Beberapa hal yang perlu diperhatikan oleh 

komunikator pelayanan dalam memberikan pelayanan 

terhadap masyarakat yaitu: 

a. Menentukan pelayanan kepada publik/masyarakat 

yang disediakan. 

b. Memperlakukan pengguna layanan sebagai 

customers. 

c. Berusaha memuaskan pengguna pelayanan, sesuai 

dengan yang diinginkannya. 

d. Mencari cara penyampaian pelayanan yang paling 

baik dan berkualitas. 
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e. Menyediakan cara-cara, bila pengguna pelayanan 

tidak ada pilihan lain.
48

 

Pelayanan masyarakat dapat dijadikan alat ukur 

keseriusan pemerintah gampong dalam menjalankan 

tugas dan fungsinya sebagai abdi negara. Semakin baik 

aparatur gampong menyediakan pelayanan masyarakat, 

semakin tinggi rasa kepercayaan masyarakat terhadap 

pemerintah gampong. Pemerintah gampong harus mampu 

mengelola aktivitas pelayanan masyarakat, mempelajari 

dan menempatkan masyarakat sebagai pelanggan 

pemerintah gampong agar tujuan yang akan dicapai dapat 

dilaksanakan dengan baik dan terealisasi.  

2. Pesan pelayanan 

Aktivitas komunikasi terjadi karena adanya 

penyampaian pesan baik pesan lisan maupun pesan 

tulisan. Pada proses pelayanan pesan atau informasi harus 

diinformasikan secara komprehensif, tidak ada pesan 

yang tersembunyi, pesan tersebut adalah keterangan, 

pernyataan, gagasan, dan tanda-tanda yang mengandung 

nilai, makna, dan pesan, baik data, fakta maupun 

penjelasannya yang dapat dilihat, didengar, dan dibaca 

yang disajikan dalam kemasan dan format sesuai dengan 

perkembangan teknologi informasi dan komunikasi.
49

 

Pesan yang disampaikan merupakan pesan yang 

akurat, berarti informasi harus bermanfaat dan tidak 

menyesatkan orang yang menerima informasi tersebut. 

Informasi memiliki kelengkapan yang baik 

(completeness), memiliki kebenaran (correctness) dan 

informasi yang dibutuhkan harus memiliki keamanan 
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(security). Ketepatan waktu penerimaan informasi harus 

mempunyai nilai yang baik, sehingga dapat dijadikan 

dasar dalam mengambil keputusan. Pesan/informasi harus 

mempunyai manfaat bagi penerima pesan/informasi.  

Informasi yang diberikan dapat diukur nilai 

efektivitasnya yang artinya pesan harus mempunyai 

manfaat yang lebih besar dari pada biaya 

mendapatkannya. Isi pesan yang diberikan dapat 

dipahami dengan mudah oleh penerima pesan.
50

 Pesan 

yang dimaksud adalah pesan yang memuat berbagai hal 

tentang pelayanan masyarakat, baik seperti prosedur 

pelayanan, persyaratan, dan waktu yang digunakan dalam 

aktivitas pelayanan masyarakat.  

Agar pesan dapat diterima perlu adanya pengemasan 

pesan sesuai situasi dan kondisi dan dalam waktu 

bersamaan menjadikan pelayanan masyarakat menjadi 

berkualitas. Dengan adanya pesan yang dibutuhkan dan 

bermanfaat untuk masyarakat pemerintah gampong telah 

berupaya mewujudkan kepentingan umum, kepastian 

hukum, profesional kerja, dan keseimbangan hak dan 

kewajiban. 

3. Media Pelayanan 

Media digunakan untuk menjalin hubungan dan 

menyampaikan informasi dengan berbagai pihak, dalam 

aktivitas pelayanan, semua media komunikasi dapat 

digunakan dan dimanfaatkan. Pemanfaatan media 

tergantung pada situasi, kondisi, sifat dan karakteristik 

dari pelayanan yang dilakukan. Prinsipnya media 

komunikasi pelayanan adalah dalam kerangka 
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mewujudkan pelayanan yang mudah, cepat, efisien dan 

efektif.
51

 

Media pelayanan masyarakat dapat memuat 

keterangan atau informasi kepada khalayak pelayanan. 

Ketersedian sarana dan prasarana pelayanan merupakan 

wujud adanya media yang digunakan pemerintah 

gampong dalam menyediakan pelayanan. Media juga 

mampu menjangkau pelayanan yang membutuhkan 

banyak waktu dan jarak interaksi. Dengan kata lain, 

ketersediaan media pelayanan meminimalisir hambatan 

pelayanan masyarakat dalam dimensi ruang dan waktu.  

4. Komunikan Pelayanan 

Komunikan pelayanan merupakan pihak yang 

menerima pelayanan, dalam kaitannya dengan pelayanan, 

komunikan adalah masyarakat atau warga negara yang 

kedudukannya sama dengan komunikator atau aparatur 

dalam ruang lingkup komunikasi. Komunikan turut 

mendukung proses perjalanan komunikasi, sebagai 

komunikan perlu memperhatikan antara lain; 

a. Dapat dan benar-benar memahami pesan 

komunikasi, 

b. Paham akan tujuan dari pesan yang diterima, 

c. Dalam negosiasi pesan komunikan sadar atau 

memahami keputusan yang diambil selama 

proses komunikasi berjalan, 

d. Dapat menempatinya baik secara mental 

maupun secara fisik.
52

 

Masyarakat sebagai komunikan dari aktivitas 

pelayanan masyarakat turut mendukung dalam 
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berjalannya pelayanan yang diberikan oleh pemerintah 

gampong. Semakin baik kepekaan dan pemahaman 

masyarakat dalam menerima pelayanan, semakin baik 

proses pelayanan yang diberikan, serta memudahkan 

pemerintah gampong melaksanakan aktivitas pelayanan 

masyarakat. 

5. Efek Pelayanan 

Efek pelayanan ialah perbedaan antara penerima 

pelayanan sebelum dan sesudah menerima pelayanan baik 

yang dipikirkan, dirasakan dan dilakukan. Efek dalam 

pelayanan dapat dilihat dari kondisi apa yang 

disampaikan oleh aparatur yang menyediakan pelayanan 

kepada masyarakat dengan apa yang diterima oleh warga 

negara memberikan pengaruh yang jelas dan terukur. 

Aparatur dalam menyampaikan pesan/informasi kepada 

masyarakat tidak dimengerti, tidak dipahami dan tidak 

diikuti maka tidak memberikan efek.
53

 

Efek adalah suatu keniscayaan dalam aktivitas 

pelayanan masyarakat yang memberikan tujuan-tujuan 

yang spesifik dan membentuk persepsi. Efek dari 

pelayanan masyarakat dapat terjadi akibat dari 

penerimaan pesan dan menimbulkan efek tertentu seperti 

pengetahuan, pikiran, perasaaan yang dipengaruhi oleh 

komunikator pelayanan. Oleh sebab itu, perlu 

memberikan ransangan-ransangan yang mengarah kepada 

terbentuknya efek positif yang memperlihatkan bahwa 

aktivitas pelayanan masyarakat berjalan optimal, efektif 

dan efisien. 
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2.4. Urgensi Manajemen Komunikasi dalam Pelayanan 

Masyarakat 

Pelayanan merupakan suatu kegiatan yang diselenggarakan 

oleh orang atau lembaga untuk menyediakan bantuan atau 

pertolongan, pelayanan bertujuan untuk membantu menyiapkan 

atau mengurus apa yang diperlukan orang lain.
54

 Pelayanan yang 

bisa membuat orang atau masyarakat yakin maka membutuhkan 

suatu sistem pelayanan. Untuk membuat sistem dan manajemen 

pelayanan terhadap masyarakat/publik maka budaya dan etika 

pelayanan harus melembagakan nilai-nilai, simbol, dan bahasa 

yang menempatkan masyarakat pengguna layanan sebagai 

panglima, dan penyelenggara pelayanan sebagai abdi serta agen 

pelayanan.
55

  

Penggerak pelayanan yang memiliki kehandalan dan 

ketanggapan, mengedepankan birokrasi pemerintahan yang 

profesional dapat memberikan pelayanan yang berkualitas.
56

 

Pelayanan yang berkualitas dapat terbentuk dengan menyusun 

rencana kerja pelayanan ke dalam sistem pelayanan publik.
57

 

 Dalam pelayanan masyarakat dibutuhkan prosedural yang 

efektif dan kemampuan aparatur untuk menumbuhkan rasa percaya 

masyarakat dengan penggunaan kata yang jelas, keterampilan 

dalam melaksanakan pelayanan, memahami keinginan masyarakat 

dan menjaga nilai sopan santun yang ditawarkan. Melayani 

kepentingan masyarakat dibutuhkan konsentrasi yang maksimal 

dari aparatur, sehingga diharapkan pelaksanaan pekerjaan yang 
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sepenuh hati dan penuh rasa tanggung jawab, maka masyarakat 

yang dilayani merasa terpuaskan kebutuhannya.
58

 

Proses komunikasi kebijakan memiliki tiga hal penting yakni 

transmisi, konsistensi dan kejelasan, mereka yang melaksanakan 

keputusan harus paham apa yang mereka harus lakukan, dan 

memberi informasi yang akurat dan dapat dicermati oleh 

pelaksana.
59

 Dalam kegiatan pelayanan masyarakat tidak lepas 

dengan proses komunikasi, efisien pelayanan dapat diukur antara 

input dan output pelayanan, birokrasi pelayanan dapat 

menyediakan input pelayanan, seperti biaya dan waktu pelayanan 

yang meringankan masyarakat pengguna jasa.  

Pelayanan masyarakat dapat dikategorikan efektif apabila 

masyarakat mendapatkan kemudahan pelayanan dengan prosedur 

yang singkat, cepat, tepat, dan memuaskan.
60

 Petugas yang 

profesional dan berkompeten dapat menjalankan komunikasi yang 

efektif, memberikan pelayanan dengan komunikasi yang baik, 

sehingga tercapai hasil kerja yang diinginkan khususnya dalam 

pelayanan.
61

 Fungsi manajemen komunikasi dapat memberikan 

pemahaman aparatur terhadap cara berkomunikasi yang sesuai 

dengan sistem pelayanan yang dibutuhkan masyarakat.
62

  

Menurut Ade Irma, bahwa lembaga membutuhkan 

manajemen komunikasi untuk memudahkan pencapaian tujuan dan 

menjaga keseimbangan diantara tujuan yang saling bertentangan, 

serta mencapai efisiensi dan efektifitas.
63

 Oleh karena itu 
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pemerintah gampong membutuhkan manajemen untuk 

mewujudkan aspirasi masyarakat dalam kehidupan sejahtera dan 

mempertemukan tujuan pemerintah gampong dengan 

penyelenggaraan pelayanan masyarakat gampong agar terealisasi.   

2.5. Aparatur Gampong 

Aparatur adalah profesi pegawai pemerintah dengan 

perjanjian kerja yang bekerja pada instansi pemerintah. Pemerintah 

mempunyai fungsi melakukan upaya untuk mencapai tujuan 

negara, sedangkan pemerintahan adalah semua kegiatan yang 

berupaya memperoleh tujuan.
64

 Dengan kata lain aparatur gampong 

adalah bagian pemerintah gampong yang menjalankan roda 

pemerintahan, memiliki syarat yang ditentukan diangkat oleh 

pejabat yang berwenang dan disetujui untuk suatu jabatan diberikan 

hak dan kewajiban berdasarkan peraturan perundang-undangan 

yang berlaku.  

Aparatur gampong yang memiliki perjanjian kerja memiliki 

payung hukum untuk pemberdayaan lembaga dan hukum adat di 

tingkat gampong. Penyembutan aparatur gampong oleh Azman 

yaitu mulai dari Keuchik beserta perangkatnya, Tuha Peut atau 

Badan Permusyawaratan Desa (BPD), dan LKMD.
65

 Kedudukan 

aparatur gampong bertugas membantu pelaksanaan tugas 

Keuchik.
66

 Sehingga dalam penyelenggaraan pemerintahan 

gampong dilakukan oleh pemerintah gampong dan Tuha Peut. 
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Keuchik 

Kepala Seksi Kepala 
Dusun 

Tuha Peut 

Sekretaris 
Gampong 

Kepala 
Urusan 

Fungsi aparatur tidak hanya menjalankan tugas 

keorganisasian, juga memiliki fungsi pelayanan mencakup semua 

segi kehidupan dan penghidupan bermasyarakat, berbangsa dan 

bernegara yang dipercayakan kepada aparatur tertentu yang secara 

fungsional bertanggung jawab atas bidang-bidang tertentu dari 

kedua fungsi tersebut.
67

 Dalam sistem pemerintah gampong, 

struktur organisasi terdiri dari Keuchik dan perangkat gampong. 

Perangkat gampong terdiri dari Sekretaris Gampong, pelaksana 

teknis (Kaur/Kepala Urusan dan Kasi/Kepala Seksi), dan pelaksana 

kewilayahan (Kadus/Kepala Dusun/Ulee Jurong).
68

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 03. Struktur Organisasi Pemerintah Gampong 

Aparatur gampong diawasi langsung oleh Tuha Peut. 

Lembaga pengawasan pemerintah gampong ini mengawasi atas 

penyelenggara pemerintah gampong dan bersama Keuchik 

merumuskan kebijakan serta membantu menyelesaikan sengketa 

yang timbul dalam masyarakat bersama pemangku adat.
69

 Jika 

dilihat tugas dari fungsinya, lembaga Tuha Peut dapat diartikan 

sebagai lembaga permusyawarah gampong dan pengawasan 

terhadap penyelenggara pemerintah gampong, sehingga fungsi 

lembaga Tuha Peut ini memiliki kesamaan dengan fungsi anggota 

legislatif. 
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Tabel 02. 

Perbedaan Aparatur Gampong Dengan Perangkat Gampong 

Aparatur Gampong Perangkat Gampong 

Mengawasi 

pelaksanaan 

penyelenggara 

pemerintah 

gampong 

Tuha Peut 

Penyelenggara 

pemerintah 

gampong 

Sekretaris 

gampong, 

Pelaksana 

teknis, 

Kepala 

dusun. Penyelenggara 

pemerintah 

gampong 

Keuchik, 

Sekretaris 

gampong, 

Pelaksana 

teknis, 

Kepala 

dusun. 

 

Dengan demikian bahwa Keuchik, sekretaris gampong, kaur 

dan kasi, serta kepala dusun memberikan pelayanan langsung 

bersentuhan dengan masyarakat, sedangkan Tuha Peut tidak ada 

bersentuhan langsung terhadap pelayanan masyarakat. 

2.6. Kerangka Pemikiran 

Aparatur gampong di Kecamatan Samatiga dalam pelayanan 

kepada masyarakat menggunakan manajemen komunikasi untuk 

mencapai interaksi yang optimal tanpa adanya manajemen 

komunikasi tidak akan mungkin terjalin pelayanan yang sempurna. 

Manajemen komunikasi digunakan dalam organisasi dengan 

memperhatikan tujuan dan kegunaaan organisasi. Manajemen 

komunikasi sebagai ilmu yang menjelaskan pengelolaan 

komunikasi yang harmonis, pengaruh komunikasi dalam pelayanan 

seperti efisiensi komunikasi dan kesigapan dalam pelayanan secara 

singkat, cepat, tepat, dan memuaskan. Unsur-unsur komunikasi 

digunakan secara sistematis sebagai sumber daya komunikasi.  
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Aparatur gampong di Kecamatan Samatiga dalam pelayanan 

masyarakat membutuhkan disiplin ilmu manajemen komunikasi 

untuk memberikan pelayanan yang dibutuhkan oleh masyarakat di 

Kecamatan Samatiga. Hubungan antara manajemen komunikasi 

memiliki kaitan dengan aktivitas pelayanan, sehingga diperlukan 

kajian manajemen komunikasi yang digunakan aparatur gampong 

tersebut. Mengingat pentingnya aktivitas pelayanan di Kecamatan 

Samatiga dan mengoptimalisasi interaksi aparatur gampong di 

Kecamatan Samatiga, maka diperlukan untuk mengadakan 

penelitian dengan metode observasi serta wawancara kepada 

aparatur gampong dan masyarakat di Kecamatan Samatiga. 

Keterlibatan aparatur gampong diperoleh melalui wawancara 

dengan teknik wawancara semi terstruktur yang berpedoman pada 

daftar pertanyaan. 

Hasil akhir dari penelitian ini yaitu peneliti memperoleh 

informasi dan data mengenai kajian manajemen komunikasi yang 

meliputi perencanaan, perngorganisasian, pelaksanaan, 

pengawasan, dan penilaian kegiatan pelayanan, yang 

diimplementasikan oleh aparatur gampong di Kecamatan Samatiga. 

Adapun bagan kerangka pemikiran dalam penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 
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Manajemen Komunikasi Aparatur Gampong dalam Pelayanan 

Masyarakat 

Organisasi Pemerintah 

Manajemen Komunikasi: 

1. Planning, 

2.  Organizing, 

3. Actuating, 

4. Controlling 

5. Evaluating. 

Bentuk Pelayanan: 

1. Pelayanan Publik, 

2. Pelayanan 

Pembangunan, 

3. Pelayanan 

Perlindungan. 

Manajemen Komunikasi Aparatur Gampong dalam Pelayanan 

Masyarakat di Kecamatan Samatiga Kabupaten Aceh Barat 

Gambar 04. Kerangka Pemikiran 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

Dalam penelitian ini pendekatan dan metode penelitian 

merupakan hal yang sangat penting, sehingga dengan adanya 

sebuah pendekatan dan metode penelitian mampu mendapatkan 

data yang akurat dan akan menjadi sebuah penelitian yang 

diharapkan. 

3.1. Pendekatan dan Metode Penelitian 

Penelitian ini dituju pada aparatur gampong di Kecamatan 

Samatiga dengan menggunakan pendekatan kualitatif, yang 

berusaha mencari pengertian yang mendalam dari suatu gejala, 

fakta atau realita.
1
 Pendekatan kualitatif yang dapat memberikan 

hasil penelitian berupa lisan atau teks dan perilaku dari orang-orang 

yang diamati.
2
 Penelitian kualitatif bertujuan memahami suatu 

fenomena dalam konteks sosial secara alamiah dengan proses 

interaksi yang mendalam antara peneliti dengan fenomena yang 

diteliti.
3
  

Untuk meminimalkan jarak antara peneliti dan informan, 

peneliti menggunakan metode deskriptif analitis. Metode deskriptif 

hanya memaparkan situasi atau peristiwa.
4
 Situasi atau fenomena 

tersebut dapat dipaparkan dalam bentuk analisa. Metode penelitian 

deskriptif analitis mampu menggambarkan, menuliskan dan 

menguraikan data dengan menggunakan kalimat-kalimat sederhana 

dan mudah dipahami, metode deskriptif analitis memusatkan diri 
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Keunggulannya, (Jakarta: PT Gramedia Widiasarana Indonesia, 2010), hlm. 1. 
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pada pemecahan masalah yang ada pada masa sekarang, yaitu 

masalah-masalah aktual.
5
 

Penelitian deskriptif analitis merupakan bagian dari jenis 

penelitian observasional, yang dilaksanakan melalui pengamatan 

(observasi) baik secara langsung maupun tidak langsung tanpa ada 

perlakuan atau intervensi. Ciri metode ini ialah pada observasi dan 

suasana alamiah (naturalistic setting).
6
 Penelitian ini ingin 

memberikan gambaran atau melukiskan hasil pengamatan yang 

diperoleh dari lapangan dan menjelaskannya dengan kata-kata, 

serta melibatkan pendekatan dari manajemen komunikasi dalam 

pelayanan masyarakat. 

3.2. Lokasi Penelitian 

Lokasi penelitian adalah tempat penelitian yang dilakukan. 

Penetapan lokasi penelitian merupakan tahap yang sangat penting 

dalam penelitian kualitatif karena menunjukkan objek dan tujuan 

yang ditetapkan sehingga mempermudah peneliti dalam melakukan 

penelitian.  

Penentuan lokasi penelitian ditentukan setelah membuat 

pemetaan dengan merujuk pada data BPS Kabupaten Aceh Barat 

Tahun 2020 mengenai nama-nama gampong di Kecamatan 

Samatiga beserta jarak tempuh perjalanan dari Ibu Kota Kecamatan 

Samatiga, yakni: jarak tempuh dekat, jarak tempuh menengah, dan 

jarak tempuh jauh. Juga meninjau potensi dan prestasi yang 

dimiliki gampong-gampong yang menjadi sampel penelitian. 

Penetapan lokasi penelitian juga mempertimbangkan potensi 

gampong untuk dikaji untuk memperoleh data penelitian, dan 

presetasi yang dimiliki oleh gampong-gampong.  
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3.3. Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini menempuh 

beberapa langkah, yaitu wawancara secara mendalam (in depth 

interview), observasi (observation), dan telaah dokumentasi. 

Pengumpulan data menyangkut pula pemilihan dan penentuan  

informan yang potensial, termasuk penentuan jumlah informan 

yang terlibat dengan mempertimbangkan keterjangkauan dan 

kemampuan para partisipan.
7
 Memilih informan didasarkan atas 

kredibilitas dan juga kekayaan informasi yang para partisipan 

miliki.
8
  

Metode dan partisipan penelitian digunakan peneliti dalam 

penelitian untuk mengumpulkan data sebagai berikut. 

1. Wawancara 

Wawancara merupakan salah satu alat yang paling 

banyak digunakan dalam mengumpulkan data penelitian 

kualitatif. Proses interaksi dengan cara tanya jawab sambil 

bertatap muka antara pewawancara dengan responden.
9
 

Dalam penelitian ini nantinya peneliti mewawancarai secara 

mendalam beberapa aparatur gampong di setiap wilayah 

kerjanya, seperti Keuchik dan perangkat gampong, Tuha 

Peut, beberapa masyarakat setempat yang menerima 

pelayanan dari pemerintah gampong, serta Camat Samatiga. 

Hal tersebut berguna menemukan data yang diinginkan, 

terkait dengan manajemen komunikasi aparatur gampong 

dalam pelayanan masyarakat di Kecamatan Samatiga. 
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Adapun jenis wawancara yang digunakan oleh peneliti 

dalam penelitian ini adalah wawancara semi-terstruktur. 

Teknik wawancara ini memberikan peluang kepada peneliti 

untuk mengembangkan pertanyaan-pertanyaan penelitian. 

Teknik wawancara semi-terstruktur digunakan karena peneliti 

menghendaki agar wawancara tidak terlalu formal mengenai 

pelayanan masyarakat. Maka dari itu informasi dapat 

diperoleh dengan baik dan wawancara yang dilakukan 

terarah, pertanyaan dapat dikembangkan namun tidak keluar 

dari topik permasalahan. 

Tabel 03. 

Informan Penelitian 

No. Informan Jumlah Keterangan 

1. 
Camat 

Samatiga 
1 

Membina dan mengawasi 

penyelenggaraan kegiatan 

Gampong dan/atau keseluruhan 

di Kecamatan Samatiga 

2. Tuha Peut 3 
Sebagai pengawasan kegiatan 

pelayanan masyarakat. 

3. Keuchik 3 

Komunikator pelayanan- 

Sebagai Pengawas dan 

pelaksana kegiatan pelayanan 

masyarakat 

4. 
Perangkat 

Gampong 
3 

Komunikator pelayanan- 

Sebagai pelaksana kegiatan 

pelayanan masyarakat 

5. Masyarakat 3 
Komunikan pelayanan- 

Sebagai penerima pelayanan 

 

Pemilihan informan didasarkan pada pengetahuan yang 

dimiliki terhadap topik yang akan diteliti. Jawaban yang diberikan 

oleh informan adalah benar-benar murni berdasarkan pengalaman 
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langsung para informan dan bukan hasil rekayasa peneliti.
10

 Jadi, 

informan di penelitian ini adalah pelaku utama yang akan di 

analisis hasil data yang dikumpulkan. 

2. Observasi 

Teknik observasi menuntut adanya pengamatan dari 

penelitian baik secara langsung maupun tidak langsung 

terhadap objek penelitian. Observasi berguna untuk 

menjelaskan, memberikan dan gejala yang terjadi.
11

 Selain itu 

teknik observasi juga mampu menjelaskan gejala-gejala yang 

tidak perlu diuji kebenarannya.
12

 Alasan peneliti melakukan 

observasi agar mendapatkan gambaran realistisnya terhadap 

manajemen komunikasi aparatur gampong dalam pelayanan 

masyarakat di Kecamatan Samatiga. 

Observasi dilakukan pada wilayah kerja seperti di 

kantor gampong di Kecamatan Samatiga. Bagaimana 

interaksi antara aparatur gampong terhadap masyarakat yang 

membutuhkan pelayanan, kesiapan aparatur gampong, serta 

pelayanan yang diterima oleh masyarakat. Hal ini dilakukan 

guna melihat secara nyata bagaimana proses pelayanan 

masyarakat yang dilakukan antara aparatur gampong 

terhadap masyarakat di Kecamatan Samatiga. 

3. Dokumentasi 

Teknik pengumpulan data dengan dokumentasi adalah 

pengambilan data yang diperoleh melalui dokumen-

dokumen.
13

 Dokumentasi dilakukan agar memperoleh 

gambaran yang jelas dalam dukungan penelitian, seperti 

                                                             
10

J.R. Raco, Metode Penelitian Kualitatif…, hlm. 78. 
11

Jalaluddin Rakhmat, Metode Penelitian Komunikasi…, hlm. 84. 
12

Ibid…, hlm. 84. 
13

Husaini Usman dan Purnomo Setiady Akbar, Metodologi Penelitian 

Sosial, Ed II, (Jakarta: Bumi Aksara, 2014), hlm, 69. 
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pengambilan foto pada saat penelitian serta aktivitas 

pelayanan sebagai gambaran visual dari manajemen 

komunikasi. Data yang dikumpulkan cenderung merupakan 

data sekunder yaitu berisi surat-surat, catatan harian, laporan 

maupun teori-teori para ahli.
14

 

3.4. Teknik Pengelolaan dan Analisa Data 

Setelah penelitian dan hasil datanya sudah terkumpul, maka 

penelitian mengadakan analisa data yaitu dengan proses 

penyederhanaan data ke dalam bentuk yang lebih mudah dibaca.
15

 

Proses penyederhanaan data dalam bentuk yang lebih mudah 

dibaca dan diinterpretasikan. Proses analisis data dalam penelitian 

ini yaitu mengumpulkan data yang telah diperoleh dari hasil 

wawancara, observasi, dan dokumentasi. Kemudian data tersebut 

diuraikan sesuai dengan permasalahan. Langkah-langkah analisis 

data adalah sebagai berikut: 

1. Data Reduction (Reduksi Data) 

Data reduksi merupakan data yang diperoleh dari 

lapangan dengan jumlahnya yang cukup banyak, dirangkum, 

memilih hal pokok dan memfokuskan pada hal-hal yang 

penting dicari tema dan pola serta membuang data yang 

dianggap tidak perlu. Dengan demikian, data telah direduksi 

mendapatkan gambaran yang jelas dan memudahkan peneliti 

untuk mengumpulkan data selanjutnya dan mencarinya bila 

diperlukan. 

2. Data Display (Penyajian Data) 

Data yang telah direduksi, selanjutnya adalah 

mendeskripsikan data dalam bentuk uraian singkat, bagan 

                                                             
14

Burhan Bungin, Penelitian Kualitatif: Komunikasi…, hlm. 125. 
15

Masri Singarimbun dan Sofian Effendi, Metode Penelitian Survei, 

(Jakarta: LP3S, 1989), hlm, 193. 
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hubungan antar kategori, flowchart dan sejenisnya. Teks sifat 

naratif paling sering digunakan dalam penelitian kualitatif 

dengan mendisplaykan data agar mudah dipahami apa yang 

terjadi dan melanjutkan kerja berdasarkan yang telah 

dipahami tersebut. 

3. Conclusion Drawing/Verifikasi 

Langkah ketiga dalam proses analisis adalah menarik 

kesimpulan dan verifikasi kesimpulan awal yang masih 

bersifat sementara dan akan berubah jika tidak ditemukan 

bukti-bukti yang kuat yang mendukung pada tahap 

pengumpulan data berikutnya. Namun, apabila kesimpulan 

yang dikemukakan pada tahap awal, didukung oleh bukti 

yang valid dan konsisten saat penelitian kembali kelapangan 

mengumpulkan data, maka kesimpulan yang dikemukakan 

merupakan kesimpulan yang kredibel. 

Kesimpulan dalam penelitian kualitatif diharapkan 

memperoleh temuan baru yang sebelumnya belum ada, temuan bisa 

berupa deskriptif dapat juga berupa hubungan kasual atau 

interaktif, hipotesis atau teori. Peneliti menggunakan deskriptif 

analitis untuk mendeskripsikan dan menginterpretasikan bagaimana 

kondisi manajemen komunikasi aparatur gampong dalam 

pelayanan masyarakat di Kecamatan Samatiga guna mendapatkan 

hasil penelitian yang sangat maksimal untuk dikembangkan. 

3.5. Validasi Data 

Setelah data diperoleh melalui wawancara, observasi, dan 

dokumen, teknik validasi data yang dilakukan menggunakan 

triangulasi. Tidak ada metode pengumpulan data tunggal yang 

cocok dan benar-benar sempurna, dengan menggunakan triangulasi 

sangat membantu penelitian ini karena data yang diperoleh melalui 
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tiga sumber data.
16

 Data yang telah terkumpul melalui observasi, 

wawancara, serta dokumen untuk pengecekan terhadap kebenaran.  

Triangulasi tidak berbicara mengenai menemukan kebenaran 

tentang aktivitas pelayanan terhadap masyarakat, namun triangulasi 

akan memberikan keyakinan terhadap peneliti tentang keabsahan 

datanya. Menggunakan triangulasi akan memberikan kekuatan 

terhadap data yang diperoleh. Karena informasi yang diterima dari 

informan bisa saja tidak relevan dengan teori dan hukum yang 

berlaku, namun memberikan peluang pengambilan kesimpulan 

terhadap penelitian yang dilakukan. 

                                                             
16

J.R. Raco, Metode Penelitian Kualitatif…, hlm. 111. 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Pada bab ini peneliti akan memaparkan mengenai deskripsi 

wilayah penelitian, temuan penelitian, dan pembahasan hasil 

penelitian mengenai manajemen komunikasi aparatur gampong 

dalam pelayanan masyarakat. 

4.1. Deskripsi Wilayah Penelitian 

4.1.1. Kecamatan Samatiga 

Kecamatan Samatiga merupakan wilayah kecamatan yang 

berada di kabupaten Aceh Barat, dengan pusat pemerintah 

Kecamatan Samatiga berada di gampong Suak Timah. Saat ini 

Kecamatan Samatiga dipimpin oleh Gusharni sebagai Camat, 

Gusharni memimpin Organisasi Pemerintah Kecamatan Samatiga 

sebagai berikut.  

Struktur Organisasi Pemerintah Kecamatan Samatiga 

 

 

 

 

 

 

Sumber. Sekretariat Kecamatan Samatiga Tahun 2022 

Camat Samatiga 

Gusharni, S.H 

Sekretaris 

Camat 

Deddi 

Kurniawan, S.H 

Kasubbag 

Program 

Ibnu Hajar, S.I.P 

Kasubbag 

Umum 

Hafifuddin S.E 

Kelompok 

Jabatan 

Fungsional 

Kasi Kessos 

Dra. Misrubiyah 

Kasi 

Pemerintahan 

Marzuki. Y 

Kasi Trantib 

Agusni, S.E 

Kasi Pelayanan 

Fauziah, S.E 

Kasi Ekobang 

Sufriadi, S.Ag 
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Kecamatan Samatiga mempunyai luas 140.69 Km
2 

membentang dari sebelah utara dengan Kecamatan Bubon hingga 

bagian selatan dengan Samudra Hindia. Sedangkan wilayah barat 

Kecamatan Samatiga berbatasan dengan Kecamatan Arongan 

Lambalek dan di sisi timur berbatasan dengan Kecamatan Johan 

Pahlawan. Persentase luas Kecamatan Samatiga terhadap luas 

Kabupaten Aceh Barat adalah 4.81 % dengan jumlah gampong 

mencapai 32 gampong serta jumlah penduduk sebanyak 14.718 

jiwa. Adapun nama-nama gampong yang berada di Kecamatan 

Samatiga beserta jarak tempuh perjalanan dari Ibu Kota Kecamatan 

Samatiga sebagai berikut. 
 

Tabel 04. 

Nama - nama gampong dan jarak masing-masing gampong ke 

pusat Kecamatan Samatiga. 

No. Nama Gampong 
Jarak 

(Km) 
No. 

Nama 

Gampong 

Jarak 

(Km) 

1 Gampong Teungoh 0,8 17 Cot Darat 1 

2 Gampong Ladang 6 18 Pucok Leung 1 

3 Gampong Cot 1 20 Mesjid Baro 7 

4 Suak Seumaseh 6 21 Paya Lumpat 4 

5 Suak Geudebang 5 22 Cot Lampise 6,5 

6 Suak Pante Breuh 4 23 Cot Pluh 2 

7 Cot Seumeureung 3 24 Pinem 6 

8 Kreung Tinggai 9 25 Reusak 6 

9 Alue Raya 2 26 Deuah 7 

10 Cot Seulamat 6 27 Leubok 8 

11 
Suak Timah (Ibu 

Kota Kecamatan) 
0 19 Keureseng 9 

12 Ujong Nga 5 28 Pange 9 

13 Suak Seuke 3 29 Cot Amun 6,5 

14 Suak Pandan 2 30 Cot Mesjid 3 

15 Lhok Bubon 1 31 Rangkileh 5 

16 Kuala Bubon 0,7 32 Leukeun 8 

Sumber. Data BPS Kabupaten Aceh Barat Tahun 2020 
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Pembagian jarak berdasarkan perhitungan dari Ibukota 

Kecamatan Samatiga yang diukur dari Gampong Suak Timah 

dengan titik 0 Km dapat dikelompokan menjadi tiga kelompok; 

a. Jarak dekat, yaitu gampong dengan jarak kurang dari 4 

Km, terdiri dari gampong yaitu, Kuala Bubon, Gampong 

Teungoh, Lhok Bubon, Gampong Cot, Cot Darat, Pucok 

Leung, Alue Raya, Cot Pluh, Suak Pandan, Suak Seuke, 

Cot Mesjid, Cot Seumeureung.  

b. Jarak menengah, yaitu gampong dengan jarak antara 4 

Km hingga kurang dari 7 Km, terdiri dari gampong, Paya 

Lumpat, Suak Pante Breuh, Ujong Ngan, Rangkileh, Suak 

Geudebang, Pinem, Suak Seumaseh, Gampong Ladang, 

Reusak, Cot Seulamat, Cot Lampise, Cot Amun, dan 

c. Jarak jauh, yaitu gampong dengan jarak lebih dari 7 Km, 

terdapat gampong, Deuah, Mesjid Baro, Leukeun, Lubok, 

Keureseng, Kreung Tinggai, Pange. 

Tabel 05. 

Jarak dekat masing-masing gampong ke Ibukota Kecamatan 

Samatiga 

No. Nama Gampong Jarak Km  Keterangan 

1 Kuala Bubon 0,7 Km  Dekat 

2 Gampong Teungoh 0,8 Km  Dekat 

3 Lhok Bubon 1 Km  Dekat 

4 Gampong Cot 1 Km  Dekat 

5 Cot Darat 1 Km  Dekat 

6 Pucok Leung 1 Km  Dekat 

7 Alue Raya 2 Km  Dekat 

8 Cot Pluh 2 Km  Dekat 

9 Suak Pandan 2 Km  Dekat 

10 Suak Seuke 3 Km  Dekat 

11 Cot Mesjid 3 Km  Dekat 

12 Cot Seumereung 3 Km  Dekat 

Sumber. Analisa Peneliti 
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Tabel 06. 

Jarak menengah masing-masing gampong ke Ibukota Kecamatan 

Samatiga 

No. Nama Gampong Jarak Km  Keterangan 

1 Paya Lumpat 4 Km Menengah 

2 Suak Pante Breuh 4 Km Menengah 

3 Ujong Ngan 5 Km Menengah 

4 Rangkileh 5 Km Menengah 

5 Suak Geudebang 5 Km Menengah 

6 Pinem 6 Km Menengah 

7 Suak Seumaseh 6 Km Menengah 

8 Gampong Ladang 6 Km Menengah 

9 Reusak 6 Km Menengah 

10 Cot Seulamat 6 Km Menengah 

11 Cot Lampise 6,5 Km Menengah 

12 Cot Amun 6,5 Km Menengah 

Sumber. Analisa Peneliti 

Tabel 07. 

Jarak jauh masing-masing gampong ke Ibukota Kecamatan 

Samatiga 

No. Nama Gampong Jarak Km  Keterangan 

1 Deuah 7 Km Jauh 

2 Mesjid Baro 7 Km Jauh 

3 Leukeun 8 Km Jauh 

4 Lubok 8 Km Jauh 

5 Keureseng 9 Km Jauh 

6 Kreung Tinggai 9 Km Jauh 

7 Pange 9 Km Jauh 

Sumber. Analisa Peneliti 

Adapun lokasi penelitian ini yakni; Gampong Kuala Bubon 

dengan kategori gampong jarak dekat, dan juga daerah yang ramai 

dengan aktivitas masyarakat seperti adanya transit pelabuhan serta 

perdagangan. Gampong Paya Lumpat dengan kategori gampong 

jarak menengah, serta merupakan gampong yang memiliki berbagai 
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penghargaan nasional pada masa Orde Baru. Gampong Pange 

dengan kategori gampong jarak jauh, juga menjadi lokasi penelitan 

karena memiliki keunikan dari sosial kebudayan, hasil alam yang 

melimpah, dan salah satu wilayah rawan banjir. 

4.1.2. Struktur Organisasi Pemerintahan Gampong 

Struktur organisasi pemerintahan gampong sangat diperlukan 

agar memudahkan pelayanan masyarakat. Karena itu struktur 

organisasi pemerintahan gampong dibuat secara teratur lengkap 

dengan penetapan tugas-tugasnya. Adapun struktur organisasi 

pemerintahan gampong Kuala Bubon, gampong Paya Lumpat, dan 

gampong Pange sebagai berikut. 

a. Pemerintahan Gampong Kuala Bubon 

Tata kerja Pemerintah Gampong Kuala Bubon memiliki 

sistem kelembagaan dalam pengaturan tugas dan fungsi serta 

koordinasi kerja. Susunan pemegang kekuasan dalam Pemerintahan 

Gampong Kuala Bubon yaitu: 

 
Sumber. Sekretariat Pemerintah Gampong Kuala Bubon Tahun 

2022 

Keuchik 

Muckhlis  

Kadus Kuta Sukon 

 Mubin B 

Kadus Kuta 
Seulamat 

 Saipuddin 

Kadus Mamplam 
Paoh 

Misra Fajri 

Kasi Pemerintahan 

 Yuniar 

Kasi Pelayanan 

Hendri Mulliadi 

Kasi Kesejahteraan 

 Riswandi 

Sekretaris 
Gampong 

Adian Saputra 

Kaur Keuangan  

Abdul Muratzir 

Kaur 
Perencanaan 

Liska Yani 

Kaur Umum & 
Tata Usaha 

Gunawan Syah 

Fungsi Jabatan Lainnya 
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b. Pemerintahan Gampong Paya Lumpat 

Struktur organisasi pemerintahan Gampong Paya Lumpat 

dibentuk untuk memudahkan pembagian kerja dan koordinasi 

dalam melaksanakan kegiatan guna mencapai tujuan yang dicapai. 

Adapun struktur pemerintahan Gampong Paya Lumpat telah 

terbentuk sebagai berikut: 

Struktur Organisasi Pemerintah Gampong Paya Lumpat 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber. Sekretariat Pemerintah Gampong Paya Lumpat Tahun 

2022 

c. Pemerintahan Gampong Pange 

Pemerintah Gampong Pange dalam mewujudkan 

kelembagaan dan hubungan kerja dalam melaksanakan program 

membentuk struktur organisasi guna mencapai tujuan 

pemerintahan. Adapun struktur pemerintahan Gampong Pange 

sebagai berikut: 

Keuchik (Pj) 

Annasir 

Kasi Pemerintahan 

Khairul Akmal 

Sekretaris Gampong 

Annasir 

Kasi Pelayanan 

Alfizar 

Kasi Kesejahteraan 

Surya Saputra 

Kaur Umum & TU 

Matria Gunawan 

Kaur Perencanaan 

Ferry Vonna 

Kaur Keuangan 

Firdaus Fadhli 

Kadus Tuha 

Zuherman 

Kadus Bintang Timur 

Faizinlah 

Kadus Teungoh 

Irhas 

Kadus Meurandeh Alue 

Hasanuddin 

Fungsi Jabatan 

Lainnya 
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Struktur Organisasi Pemerintah Gampong Pange 

 

 

 

 

 

 

Sumber. Sekretariat Pemerintah Gampong Pange Tahun 2020 

4.1.3. Demografi Gampong 

a. Demografi Gampong Kuala Bubon 

Demografi Gampong Kuala Bubon merupakan deskripsi 

tulisan mengenai rakyat dan kependudukan gampong Kuala Bubon. 

Deskripsi kependudukan dapat menjelaskan seperti jumlah 

penduduk, struktur usia, dan jenis pekerjaan. 

Tabel 08. 

Jumlah Penduduk Gampong Kuala Bubon Tahun 2021 

No. Nama Dusun 
Jumlah 

Penduduk Rumah Tangga 

1 Kuta Sukon 127 35 

2 Kuta Seulamat 110 40 

3 Mamplam Paoh 148 44 

Jumlah 385 119 

Sumber. RKP-Gampong Kuala Bubon 2022 

Keuchik 

Murdani 

Kasi Pemerintahan 

Lisa Arliani 

Sekretaris Gampong 

Rajudan 

Kasi Kessos & 

Pelayanan 

Dedi Rahmat 

Kaur Umum & 

Perencanaan 

Mimi Erlina 

Kaur Keuangan 

Maisarah 

Kadus Kuta Blang 

Edi Juanda 

Kadus Chik Karim 

Eli Elfiani has 

Fungsi Jabatan 

Lainnya 
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Komposisi penduduk Gampong Kuala Bubon pada tahun 

2021 berdasarkan kelompok umur dapat dilihat pada tabel berikut 

ini: 

Tabel 09. 

Jumlah Penduduk Berdasarkan Kelompok Umur di Gampong 

Kuala Bubon Tahun 2021 

Kelompok Umur Laki-Laki Perempuan Jumlah 

0 – 5 11 9 20 

6 – 13  23 33 56 

14 – 19  22 29 51 

20 – 29  25 31 56 

30 – 39  31 40 71 

40 – 56  49 44 93 

57 – 65  7 12 19 

66 + 11 8 19 

Jumlah 179 206 385 

Sumber. RKP-Gampong Kuala Bubon 2022 
 

Mata pencaharian penduduk Gampong Kuala Bubon banyak 

bergerak di sektor nelayan sebagaimana yang terlihat pada tabel 

berikut. 
 

Tabel 10. 

Jenis Mata Pencaharian Penduduk Gampong Kuala Bubon menurut 

Bidang Usaha Tahun 2021 

No. Bidang Usaha Jumlah 

1. Pertanian, Perburuan dan Kehutanan 3 

2. Nelayan 70 

3. PNS/Swasta 6 

4. Perdagangan, Hotel dan Restoran 4 

5. TNI/POLRI 3 

6. Karyawan Perusahaan 1 

7. Jasa jasa Lainnya 1 

Total 88 

Sumber. RKP-Gampong Kuala Bubon 2022 
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Jumlah pencari kerja di Gampong Kuala Bubon menurut 

Kelompok Umur sesuai dengan keahlian yang dimiliki dan 

lapangan kerja yang tersedia pada tahun 2021 dapat dilihat pada 

berikut. 

Tabel 11. 

Jumlah Pencari Kerja menurut Kelompok Umur di Gampong Kuala 

Bubon Tahun 2021 

No. 
Kelompok Umur 

(Usia) 

Pencari Kerja 
Jumlah 

Laki-Laki Perempuan 

1 15 – 19 0 0 0 

2 20 – 29  6 2 8 

3 30 – 40 19 2 21 

4 41 +  55 4 59 

Total 80 8 88 

Sumber. RKP-Gampong Kuala Bubon 2022 

Sedangkan jumlah pencari kerja berdasarkan jenjang 

pendidikan di Gampong Kuala Bubon dapat dilihat pada Tabel 

berikut. 

Tabel 12. 

Jumlah Pencari Kerja menurut Tingkat Pendidikan di Gampong 

Kuala Bubon Tahun 2021 

No. Kelompok Umur (Usia) 

Pencari Kerja 

Laki-

Laki 
Perempuan 

Jumlah 

1 SD dan tidak Tamat SD 0 0 0 

2 SLTP 5 4 9 

3 SLTA 13 7 20 

4 Diploma 2 1 3 

5 Sarjana/Pascasarjana 4 4 8 

Jumlah 24 16 40 

Sumber. RKP-Gampong Kuala Bubon 2022 
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b. Demografi Gampong Paya Lumpat 

Demografi Gampong Paya Lumpat merupakan deskripsi 

tulisan mengenai rakyat dan kependudukan Gampong Paya 

Lumpat. Adapun deskripsi dapat dilihat pada tabel berikut ini. 

Tabel 13. 

Jumlah Penduduk Gampong Paya Lumpat Tahun 2021 

No. Nama Dusun 
Jumlah 

Penduduk Rumah Tangga 

1 Tuha 155 49 

2 Teungoh 217 67 

3 Bintang Timur 101 35 

4 Meurandeh Alue 357 114 

Jumlah 830 265 

Sumber. RKP-Gampong Paya Lumpat 2022 

Komposisi penduduk Gampong Paya Lumpat pada tahun 

2021 berdasarkan kelompok umur dapat dilihat pada tabel berikut 

ini: 

Tabel 14. 

Jumlah Penduduk Berdasarkan Kelompok Umur di Gampong Paya 

Lumpat Tahun 2021 

Kelompok Umur Laki-Laki Perempuan Jumlah 

0 – 9 54 70 124 

10 – 19  46 64 110 

20 – 29  61 68 129 

30 – 39  43 51 94 

40 – 49  46 45 91 

50 – 59  66 74 140 

60 – 69  53 36 89 

70 + 26 27 53 

Jumlah 395 435 830 

Sumber. RKP-Gampong Paya Lumpat 2022 



62 

 

Mata pencaharian penduduk Gampong Paya Lumpat banyak 

bergerak di sektor pertanian, perburuan dan kehutanan. 

Sebagaimana yang terlihat pada tabel berikut. 

Tabel 15. 

Jenis Mata Pencaharian Penduduk Gampong Paya Lumpat menurut 

Bidang Usaha Tahun 2021 

No. Bidang Usaha Jumlah 

1. Pertanian, Perburuan dan Kehutanan 435 

2. Pertambangan dan Penggalian 1 

3. Industri Pengolahan 5 

4. Listrik, Gas dan Air 3 

5. Bangunan dan Konstruksi 25 

6. Perdagangan, Hotel dan Restoran 8 

7. Angkutan dan Komunikasi 6 

8. Lembaga Keuangan 2 

9. Jasa jasa Lainnya 175 

Total 660 

Sumber. RKP-Gampong Paya Lumpat 2022 

Jumlah pencari kerja di Gampong Paya Lumpat menurut 

Kelompok Umur sesuai dengan keahlian yang dimiliki dan 

lapangan kerja yang tersedia pada tahun 2021 dapat dilihat pada 

berikut. 

Tabel 16. 

Jumlah Pencari Kerja menurut Kelompok Umur di Gampong Paya 

Lumpat Tahun 2021 

No. 
Kelompok Umur 

(Tahun) 

Pencari Kerja 
Jumlah 

Laki-Laki Perempuan 

1 15 – 19 0 0 0 

2 20 – 29  33 38 71 

3 30 – 44  22 43 65 

4 45 – 54  15 22 37 

Total 70 103 173 

Sumber. RKP-Gampong Paya Lumpat 2022 
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Sedangkan jumlah pencari kerja menurut tingkat atau 

klasifikasi pendidikan di Gampong Paya Lumpat dapat dilihat pada 

Tabel berikut. 

Tabel 17. 

Jumlah Pencari Kerja menurut Tingkat Pendidikan di Gampong 

Paya Lumpat Tahun 2021 

No. Kelompok Umur (Usia) 
Pencari Kerja 

Laki-Laki Perempuan Jumlah 

1 SD dan tidak Tamat SD 0 0 0 

2 SLTP 3 4 7 

3 SLTA 12 15 27 

4 Diploma 18 16 34 

5 Sarjana/Pascasarjana 37 68 105 

Jumlah 70 103 173 

Sumber. RKP-Gampong Paya Lumpat 2022 

c. Demografi Gampong Pange 

Demografi Gampong Pange merupakan deskripsi tulisan 

mengenai rakyat dan kependudukan Gampong Pange. Deskripsi 

kependudukan dapat menjelaskan seperti jumlah penduduk, 

struktur usia, dan jenis pekerjaan. 

Tabel 18. 

Jumlah Penduduk Gampong Pange Tahun 2021 

No. Nama Dusun 
Penduduk 

Penduduk Rumah Tangga 

1 Kuta Blang 108 22 

2 Chik Karim 127 28 

Jumlah 235 50 

Sumber. RKP-Gampong Pange 2021 

Komposisi penduduk Gampong Pange pada tahun 2021 

berdasarkan kelompok umur dapat dilihat pada tabel berikut ini: 
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Tabel 19. 

Jumlah Penduduk Berdasarkan Kelompok Umur di Gampong 

Pange Tahun 2021 

Kelompok 

Umur 
Laki-Laki Perempuan Jumlah 

0 – 5 7 9 16 

6 – 13  17 19 36 

14 – 19  8 11 19 

20 – 29  24 24 48 

30 – 39  11 19 30 

40 – 56  28 26 54 

57 – 65  10 6 16 

66 + 9 7 16 

Jumlah 114 121 235 

Sumber. RKP-Gampong Pange 2022 

Mata pencaharian penduduk Gampong Pange banyak 

bergerak di sektor pertanian, perburuan dan kehutanan. 

Sebagaimana yang terlihat pada tabel berikut. 

Tabel 20. 

Jenis Mata Pencaharian Penduduk Gampong Pange menurut 

Bidang Usaha Tahun 2021 

No. Bidang Usaha Jumlah 

1. Pertanian, Perburuan dan Kehutanan 110 

2. Pertambangan dan Penggalian 0 

3. Industri Pengolahan 0 

4. Listrik, Gas dan Air 0 

5. Bangunan dan Konstruksi 2 

6. Perdagangan, Hotel dan Restoran 2 

7. Angkutan dan Komunikasi 0 

8. Lembaga Keuangan 0 

9. Lainnya 6 

Total 120 

Sumber. RKP-Gampong Pange 2021 
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Jumlah pencari kerja di Gampong Pange menurut Kelompok 

Umur sesuai dengan keahlian yang dimiliki dan lapangan kerja 

yang tersedia pada tahun 2021 dapat dilihat pada berikut. 

Tabel 21. 

Jumlah Pencari Kerja menurut Kelompok Umur di Gampong Pange 

Tahun 2021 

No. 
Kelompok Umur 

(Usia) 

Pencari Kerja 
Jumlah 

Laki-Laki Perempuan 

1 15 – 19 0 0 0 

2 20 – 29  17 13 30 

3 30 – 40  11 19 30 

4 41 +  40 20 60 

Total   120 

Sumber. RKP-Gampong Pange 2021 

Sedangkan jumlah pencari kerja menurut tingkat atau 

klasifikasi pendidikan di Gampong Pange dapat dilihat pada Tabel 

berikut. 

Tabel 22. 

Jumlah Pencari Kerja menurut Tingkat Pendidikan di Gampong 

Pange Tahun 2021 

No. 
Kelompok Umur 

(Tahun) 

Pencari Kerja 

Laki-Laki Perempuan Jumlah 

1 SD dan tidak Tamat SD 30 26 56 

2 SLTP 19 11 30 

3 SLTA 25 14 39 

4 Diploma 1 4 5 

5 Sarjana/Pascasarjana 4 3 7 

Jumlah   137 

Sumber. RKP-Gampong Pange 2021 
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4.1.4. Sarana dan Prasarana Pelayanan Masyarakat 

Sarana dan prasarana merupakan bagian dari ketersediaan 

pelayanan yang dapat diterima oleh masyarakat. Pemerintah 

gampong dapat memberikan pelayanan sesuai tujuan pesan yang 

diinginkan. Prasarana pelayanan merupakan penyediaan tempat 

untuk berlangsungnya aktivitas pelayanan dan membutuhkan 

sumber daya yang dimiliki oleh organisasi pemerintah gampong 

dalam proses pemberian pelayanan secara langsung seperti: Pos 

Penanganan Covid-19 membutuhkan petugas teknis dalam 

pelayanan masyarakat. Kantor Keuchik membutuhkan anggota 

sekretariat pemerintah gampong dalam pelaksanaan pelayanan, 

serta Aula kantor Keuchik.  

Sedangkan sarana pelayanan merupakan bagian penyediaan 

layanan yang dapat diterima langsung oleh masyarakat tanpa harus 

terlibat langsung para aparatur gampong dalam aktivitas pelayanan 

masyarakat, seperti: Tersedianya informasi pada papan 

pengumuman, adanya baliho, serta informasi struktur organisasi 

pemerintah gampong. 

a. Sarana dan Prasarana Pelayanan Masyarakat di 

Gampong Kuala Bubon 

1. Kantor Keuchik 

Kantor Keuchik Kuala Bubon berdekatan dengan 

Masjid, di kantor Keuchik memiliki ruang aula yang 

digunakan untuk rapat dan kegiatan masyarakat, ruang aula 

ini juga digunakan untuk memudahkan penyimpanan 

sementara barang-barang yang akan dibutuhkan oleh 

masyarakat. Bersebelahan dengan aula terdapat ruang staf 

Keuchik, ruang tamu, ruang kerja Keuchik dan kamar kecil. 

Bagian luar bangunan kantor Keuchik dirikan Pos 

Penanganan Covid-19, area parkir kendaraan, serta tempat 

baliho. 
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2. Ruang Keuchik 

Ruang Keuchik terletak antara ruang aula dan 

bersebelahan dengan ruang staf serta menghadap ruang tamu. 

Ruang Keuchik juga digunakan untuk menyimpan arsip 

berharga, ruang kerja Keuchik hanya bisa digunakan oleh 

Keuchik dan aparatur gampong Kuala Bubon. 

3. Ruang Staf Keuchik 

Ruang Staf Keuchik memiliki denah memanjang 

mengikuti bentuk kantor Keuchik, fasilitas yang dapat 

digunakan seperti 2 komputer dan 3 printer, 3 lemari arsip, 1 

brankas besi, papan struktur organisasi, serta papan 

pengumuman. Ruang kerja staf Keuchik memanjang dari 

ruang aula hingga ruang tamu. 

4. Fasilitas Pelayanan Masyarakat 

Pemerintah Gampong Kuala Bubon memiliki halaman 

yang luas, di depan kantor Keuchik masyarakat dapat 

menggunakan area untuk bermain. Di dalam kantor Keuchik 

Gampong Kuala Bubon terdapat ruang tamu yang terdiri dari 

3 sofa, televisi, dan satu kipas angin. 

b. Sarana dan Prasarana Pelayanan Masyarakat di 

Gampong Paya Lumpat 

1. Kantor Keuchik 

Kantor Keuchik Paya Lumpat merupakan satu 

bangunan yang didirikan dari beberapa ruang, diantaranya 

ruang Keuchik beserta ruang staf Keuchik dan kamar kecil, 

aula gampong dan gudang penyimpanan. Bagian luar kantor 

Keuchik dibagun taman bermain anak dan tempat parkir 
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kendaraan. Kantor Keuchik Paya Lumpat bersebelahan 

dengan sekolah dasar dan menghadap ke arah masjid. 

2. Ruang Keuchik 

Ruang Keuchik Paya Lumpat merupakan ruangan yang 

didalamnya dilengkapi satu meja dan dua buah kursi saling 

berhadapan, terdapat dua lemari arsip dan dua lemari 

inventari, terdapat kipas angin, serta satu buah brankas. 

3. Ruang Staf Keuchik 

Ruang Staf Keuchik Paya Lumpat berupa satu ruangan 

yang dilengkapi dengan tiga meja kerja staf Keuchik dan satu 

meja pelayanan. Terdapat dua lemari arsip, satu kulkas, satu 

televisi, dua kipas angin, empat kursi dengan satu meja tamu, 

satu papan informasi, tiga Laptop dan dua Komputer, serta 

empat Printer. Terdapat juga papan informasi dan gambar 

struktur organisasi pemerintahan gampong. 

4. Fasilitas Pelayanan Masyarakat 

Fasilitas Pelayanan Masyarakat yang digunakan oleh 

Pemerintah Paya Lumpat berupa papan pengumuman, aula 

kantor Keuchik terdapat pengeras suara dan tiga kipas angin. 

Di Bagian luar kantor Keuchik dibangun taman bermain anak, 

tempat baliho dan tempat parkir roda dua, serta terdapat Pos 

Penanganan Covid-19. 

c. Sarana dan Prasarana Pelayanan Masyarakat di 

Gampong Pange 

1. Kantor Keuchik 

Kantor Keuchik Pange dibangun bersebelahan dengan 

Masjid, bangunan kantor Keuchik memiliki ruang aula, ruang 
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tamu, ruang Keuchik, ruang staf yaitu ruang sekretaris 

gampong, dan ruang Kasi/Kaur. Kantor Keuchik dihimpit 

oleh bangunan masjid dan rumah warga memiliki taman dan 

Pos Satgas Covid-19. 

2. Ruang Keuchik 

Ruang Keuchik Gampong Pange berhadapan dengan 

ruang tamu, ruang Keuchik menyimpan berbagai peralatan 

penting seperti sound system dan memiliki lemari penyimpan 

berkas penting lainnya, terdapat juga dua buah kursi, lemari 

arsip dan meja kerja Keuchik. Di dalam ruang kerja Keuchik 

juga terdapat kamar kecil yang sedang direnovasi. 

3. Ruang Staf Keuchik 

Ruang staf Keuchik Gampong Pange terdiri dua ruang 

kerja, ruang kerja sekretaris gampong memiliki lemari arsip, 

kipas angin, meja, dan alat elektronik seperti komputer, 

router WIFI. Sedangkan ruang kerja Kasi dan Kaur yang 

memiliki peralatan elektronik seperti laptop, printer, kipas 

angin, juga terdapat interior ruangan seperti lemari 

penyimpanan arsip, serta meja kerja kasi dan kaur.  

4. Fasilitas Pelayanan Masyarakat 

Fasilitas pelayanan yang disediakan di ruang tamu 

berupa meja tamu, televisi, dan kipas angin. Di ruang aula 

terdapat lemari penyimpanan, meja rapat, papan informasi, 

denah Gampong Pange, dan struktur organisasi pemerintahan 

Gampong Pange. Dibagian luar kantor gampong terdapat pos 

Satgas Covid-19 yang bersebelahan dengan ruang aula, dan 

tempat parkir kendaraan roda dua, serta tempat baliho. 
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Tabel 23. 

Sarana dan Prasarana Gampong Kuala Bubon, Gampong Paya 

Lumpat, Gampong Pange 

No. 
Sarana dan 

Prasarana 

Gampong 

Kuala 

Bubon 

Paya 

Lumpat 
Pange 

1. Kantor Keuchik   

2. Ruang Keuchik   

3. Ruang Staf Keuchik   

4. Aula   

5. Ruang Tamu   

6. Kamar Kecil/WC   Renovasi 

7. Taman 
Area 

Terbuka 


Area 

Terbuka 

8. 
Tempat Parkir 

Kendaraan 

Area 

Terbuka


Area 

Terbuka

9. 
Pos Penanganan 

Covid-19 

Semi 

Permanen 

Semi 

Permanen 

Semi 

Permanen 

10. 
Mading/Papan 

Informasi 
  

11. 
Tempat Baliho 

(informasi Publik) 
  

12. Struktur Organisasi   

Sumber. Analisis Peneliti 

4.2. Bentuk-bentuk Manajemen Komunikasi dalam 

Pelayanan Masyarakat 

Komunikasi yang terbentuk memudahkan kegiatan pelayanan 

dikarenakan kebutuhan masyarakat yang beragam dan berpotensi 

konflik jika terdapat perbedaan tujuan, dan pengelolaan yang tepat 

akan menciptakan kredibilitas terhadap aparatur gampong sebagai 

pemberi pelayanan. Terdapat lima bentuk manajemen komunikasi 

yang terjadi dalam aktivitas pelayanan masyarakat yakni sebagai 

berikut. 
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4.2.1.  Bentuk Komunikasi Formal dalam Pelayanan 

Masyarakat  

Terdapat bentuk komunikasi formal yang terjadi dalam 

menyampaikan kebutuhan masyarakat. Salah satu aktivitas 

komunikasi yang dilakukan secara formal adalah rapat bersama 

pemerintah gampong. Rapat akan memudahkan penyampaian 

pendapat atau ide yang sesuai dengan keadaan gampong, baik 

penyesuaian pelayanan terhadap demografi gampong maupun 

kemampuan aparatur gampong dalam pelaksanaan. Aktivitas rapat 

disampaikan oleh Liska Yani sebagai berikut: 

“…seperti saya kan (guru) honor, nanti di dalam rapat 

diberitahukan, misalkan dalam rapat saya jadwalnya beradu 

antara jadwal piket kantor Keuchik dengan jadwal mengajar, 

saya akan sampaikan, bisa diganti jadwal piket kantor, untuk 

mengatasi hambatan pelayanan saya di sesuaikan jadwal agar 

tidak beradu jadwal kerja di kedua tempat.”
1
 

 
Gambar 05. Rapat Aparatur Gampong. 

Melalui bentuk lisan dan tulisan, tahap perencanaan aparatur 

gampong lebih mudah menyampaikan inspirasi dan menerima 

respon dari aparatur lainnya. Zahara Zaituni menambahkan: 

                                                             
1
Hasil wawancara dengan Liska Yani, Kaur Perencanaan Gampong 

Kuala Bubon, 25 Mei 2022 
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