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Abstrak 

Pelayanan merupakan hak bagi seluruh masyarakat namun ternyata hak 
masyarakat atau perorangan untuk memperoleh pelayanan dari aparat 
pemerintah terasa belum memenuhi harapan semua pihak. Tujuan 
penelitian ini untuk mengetahui komunikasi organisasi perangkat desa 
dalam pemberian pelayanan pada masyarakat. Jenis penelitian deskriptif 
dengan pendekatan kualitatif. Penentuan informan menggunakan 
purposive sampling. Teknik pengumpulan data menggunakan observasi 
dan wawancara dengan analisis interaktif. Hasil penelitian menunjukkan 
bahwa peran komunikasi organisasi di Kantor Desa Tanjung adalah 
menciptakan sistem pelayanan yang baik, dimana komunikasi ke bawah 
berupa instruksi, komunikasi ke atas berupa laporan dan horizontal 
berupa koordinasi sudah berjalan dengan baik, tetapi di dalam proses 
pelayanan belumlah maksimal karena masih terdapat kekurangan di 
dalam keramahan perangkat desa dalam pemberian pelayanan.  
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Abstract 

Service is a right for all people, but it turns out that the right of the community or 
individuals to obtain services from government officials has not met the 
expectations of all parties. The purpose research to know the organizational 
communication of village officials in providing services to the community. This 
type of research is descriptive using a qualitative approach. Determination of 
informants used purposive sampling. Data collection techniques using 
observation and interviews. Data analysis techniques used interactive analysis. 
The results showed that the role of organizational communication in the Tanjung 
Juwiring Klaten was to create a good service system, where downward 
communication in the form of instructions, upward communication in the form of 
reports and horizontal in the form of coordination had gone well, but in the 



 

service process it was not yet optimal because there were still shortcomings in the 
friendliness of village officials in providing services to the community.  
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PENDAHULUAN 
Pesatnya perkembangan zaman ditandai dengan tingginya tingkat 

kebutuhan masyarakat sehingga membuat masyarakat semakin kritis di 
dalam memperoleh kualitas penyelenggaraan pelayanan yang lebih baik 
dan profesional. Pemerintah wajib menyadari pesatnya tuntutan 
masyarakat tersebut dengan cara melakukan pembenahan di berbagai 
sector dalam peningkatan pelayanan pada masyarakat. Taufan (2018) 
menyatakan bahwa pelayanan pada masyarakat menjadi tugas dari 
pegawai pemerintahan. Salah satunya adalah pemerintahan desa. 
Pemerintah Desa merupakan lembaga perpanjangan pemerintah pusat 
yang berperan mengatur masyarakat di pedesaan demi mewujudkan 
pembangunan pemerintah dengan berdasarkan pada peraturan-peraturan 
atau undang-undang yang berkaitan dengan pemerintahan desa.  

Dalam rangka melaksanakan fungsi pelayanan kepada masyarakat, 
pemerintah kelurahan/desa dipimpin oleh kepala kelurahan atau kepala 
desa.  Dalam melaksanakan tugas dan tanggung jawabnya, kepala 
desa/kelurahan bersama perangkatnya dapat memberikan pelayanan 
sebaik mungkin dengan sikap mental, tekad dan semangat, ketaatan dan 
disiplin untuk tugas-tugasnya, yang sesuai dengan keahlian masing-
masing, sehingga dapat memenuhi kebutuhan masyarakat. Pelayanan 
merupakan hak bagi seluruh masyarakat namun ternyata hak masyarakat 
atau perorangan untuk memperoleh pelayanan dari aparat pemerintah 
terasa belum memenuhi harapan semua pihak. Moenir (2016) menyatakan 
pada umumnya terjadi pada negara-negara berkembang termasuk negara 
Indonesia, merupakan salah satu hal yang memungkinkan masih belum 
memadainya pelayanan yang diberikan pegawai kelurahan kepada 
masyarakat, akibatnya pegawai tidak tenang dalam bekerja, berusaha 
mencari tambahan pendapatan dalam jam kerja dengan cara antara lain 
“menjual” jasa pelayanan.  

Salah satu instansi pemerintahan desa yang terletak di Kecamatan 
Juwiring Kabupaten Klaten adalah Desa Tanjung yang bertugas untuk 
memberikan pelayanan pada masyarakat. Hasil observasi awal dengan 
wawancara kepada salah satu masyarakat Desa Tanjung Kecamatan 
Juwiring Klaten pada tanggal 20 Maret 2024 diketahui tentang pelayanan 
yang diberikan perangkat desa diketahui bahwa terkadang pelayanan 
yang diberikan lambat, karena pegawai tidak berada di tempat, sehingga 
saat masyarakat membutuhkan pelayanan terkadang pegawai tidak 



 

berada di tempat. Perangkat desa seharusnya mengedepankan faktor 
efisiensi dan efektivitas pelayanan yang diberikan kepada masyarakat. 
Hal ini diperkuat dari hasil wawancara dengan Sekretaris Desa Tanjung 
diketahui bahwa permasalahan yang terjadi yaitu terkadang pegawai 
datang terlambat ke kantor dan pulang lebih awal dari waktu yang 
ditentukan, pegawai keluar kantor pada saat jam kerja tanpa ada 
pemberitahuan yang jelas, permasalahan lainnya adalah komunikasi 
antara Kepala Desa dengan bawahan terlihat kurang terkoordinasi dan 
begitu juga komunikasi antara pegawai ke pegawai lainnya, dimana 
ketika masyarakat datang tetapi pegawai tidak berada di tempat, maka 
pegawai lain tidak membantu di dalam pelayanan masyarakat sehingga 
hal tersebut dapat menyebabkan pelayanan terhadap masyarakat menjadi 
lamban dan banyak pekerjaan tertunda.  

Pengenalan komunikasi organisasi di Desa Tanjung Kecamatan 
Juwiring Klaten terlihat kurang berhasil dalam melayani masyarakat. 
Kebutuhan masyarakat yang membutuhkan pelayanan prima sebagai 
pelayanan publik kepala desa selaku pimpinan dan perangkat desa untuk 
dapat berkomunikasi dengan baik dan semua pemangku kepentingan 
harus aktif dalam berhubungan agar pelayanan yang dibutuhkan 
tersampaikan dengan baik. Komunikasi antara Kepala Desa dan 
perangkat desa yang lain masih kurang terjalin dengan baik, pada 
kepemimpinan sebelumnya juga komunikasi antara pegawai kurang 
maksimal dan kurang solid sehingga banyak terjadi kesalahan 
penyampaian pesan komunikasi antar pegawai, sehingga kinerja 
perangkat desa di Desa Tanjung Kecamatan Juwiring Klaten kurang 
maksimal. 

Hal tersebut menunjukkan bahwa pada dasarnya komunikasi 
berperan penting dalam baik tidaknya suatu komunikasi organisasi, 
berhasil tidaknya komunikasi yang dilakukan oleh pimpinan pegawai 
kelurahan ke masyarakat agar tidak terjadi kesalahpahaman (miss 
communication). Penting diterapkan pola komunikasi organisasi yang baik 
dalam pemerintah desa agar organisasi perangkat desa dapat memberikan 
layanan yang maksimal kepada masyarakat sebagaimana mestinya. 
Komunikasi menjadi faktor penting dalam mendukung tujuaan organisasi 
karena melalui komunikasi maka dapat memberikan informasi tentang 
pekerjaan dan juga dapat mendorong semangat kerja pegawai. Rugian, 
dkk (2021) menyatakan salah satu tantangan besar dalam komunikasi 
organisasi adalah bagaimana menyampaikan informasi ke seluruh bagian 
yang ada dalam organisasi dan bagaimana menerima inforrmasi dari 
seluruh bagian yang ada dalam organisasi.  

Komunikasi organisasi merupakan komunikasi antar manusia dalam 
mengirim dan menerima pesan yang terjadi dalam konteks organisasi. 
Artinya setiap manusia yang bersatu dalam setiap organisasi, memiliki 



 

kegiatan dan tujuan yang sama, maka di dalam organisasi tersebut, 
dipastikan bahwa terjadinya proses komunikasi (Arni, 2017). Salah satu 
upaya tujuan dari komunikasi organisasi adalah menciptakan sistem 
pelayanan yang baik, salah satunya adalah di dalam institusi pemerintah 
yang bertugas dalam pemberian pelayanan pada masyarakat, dimana 
proses pelayanan yang diemban aparatur pemerintah belumlah maksimal, 
disebabkan karena cara pelayanan yang dilakukan oleh aparatur 
pemerintah berbelit-belit, lama, tidak terbuka (transparan), tidak 
memuaskan (Goni, 2016). Kondisi ini sering dijumpai pada proses 
penyelenggaraan pemerintahan khususnya di wilayah desa. Laila, dkk 
(2022) menyatakan bahwa pelayanan masyarakat oleh aparatur 
Pemerintah Desa masih ditemukan kekurangan, yaitu masih banyak 
keluhan dari masyarakat melalui media massa sehingga mengurangi citra 
dari perangkat desa.  

Kinerja pegawai dalam suatu organisasi dapat dipengaruhi oleh 
komunikasi organisasi. Komunikasi suatu organisasi yang baik akan 
menunjang kinerja pegawai lebih baik lagi. Pace dan Faules (2015), 
mengungkapkan bahwa pegawai yang memiliki informasi yang lebih baik 
dapat menjadi pegawai yang lebih baik, komunikasi yang baik membuat 
kinerja karyawan yang baik pula.  Kinerja karyawan sangat dipengaruhi 
oleh beberapa faktor yaitu faktor internal dan eksternal. Komunikasi di 
lingkungan kerja merupakan faktor eksternal yang akan dapat 
mempengaruhi kinerja karyawan menjadi tidak optimal. Komunikasi 
organisasi di lingkungan kerja akan membuat kinerja karyawan 
meningkat optimal dan dari kinerja karyawan yang baik juga akan 
tercapai jika pola komunikasi berjalan baik (Islami, dkk, 2021). Melihat 
betapa pentingnya komunikasi organisasi dalam lingkungan kelurahan, 
maka peran penting kepala desa sebagai pemimpin sangat diperlukan 
guna menunjang kinerja pegawai kelurahan untuk meningkatkan 
pelayanan dalam melayani masyarakat.  
 

METODE PENELITIAN 
Jenis penelitian ini adalah penelitian deskriptif dengan 

menggunakan pendekatan kualitatif tentang komunikasi organisasi di 
lingkungan kantor Desa Tanjung Kecamatan Juwiring Klaten. Lokasi 
penelitian ini adalah kantor Desa Tanjung Juwiring Klaten. Teknik 
penentuan informan dalam penelitian ini menggunakan purposive 
sampling. Informan penelitian ini kepala desa, sekretaris desa, perangkat 
desa dan masyarakat di 6 RW di wilayah Desa Tanjung. Teknik 
pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan wawancara 
sebagai data utama sedangkan observasi dan survei menjadi data 
pendukung. triangulasi yang dilakukan adalah triangulasi sumber. Teknik 



 

analisis data menggunakan analisis interaktif yang yang meliputi 
kondensasi data, penyajian data, serta penarikan dan verifikasi 
kesimpulan. 

 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASASN  

Kalntor Desal Talnjung Kecalmaltaln Juwiring Klalten memerlukaln 
komunikalsi orgalnisalsi dallalm ralngkal pemberialn pelalyalnaln kepaldal 
malsyalralkalt. Komunikalsi orgalnisalsi berhubungaln eralt dengaln pelalyalnaln 
kepaldal malsyalralkalt, kalrenal dengaln komunikalsi yalng balik alntalral pihalk di 
keluralhaln malkal kinerjal pegalwali jugal semalkin balik. Komunikalsi 
orgalnisalsi dibutuhkaln kalrenal dengaln aldalnyal komunikalsi orgalnisalsi 
yalng efektif dalpalt terciptal kinerjal yalng balik. Halsil walwalncalral dengaln 
Kepallal Desal Talnjung Juwiring Klalten tersebut menunjukkaln balhwal 
hubungaln alntalral kepallal desal dengaln peralngkalt desal salngalt balik daln 
salling mendukung. Hubungaln balik itu disertali dengaln aldalnyal 
keterbukalaln daln keperalyalaln kepaldal peralngkalt desal di dallalm 
melalksalnalkaln tugals dallalm meningkaltkaln kinerjal gunal peningkaltaln 
pelalyalnaln paldal malsyalralkalt.  
Komunikasi Ke Bawah  

Komunikalsi dallalm orgalnisalsi merupalkaln proses timball ballik kalrenal 
alntalral pengirim daln penerimal pesaln, sehinggal terjaldi perubalhaln perilalku 
yalng berupal kinerjal peralngkalt desal semalkin balik dallalm pelalyalnaln 
publik ke malsyalralkalt. Kepallal Desal Talnjung Juwiring Klalten alkaln dalpalt 
menentukaln keputusaln yalng dibualt untuk menentukaln kebijalkaln dallalm 
ralngkal pelalyalnaln publik ke depaln, kalrenal dengaln komunikalsi orgalnisalsi 
alkaln dalpalt dijaldikaln pedomaln mengenali kinerjal hinggal peningkaltaln 
kuallitals pelalyalnaln publik, dimalnal alpalbilal peraln komunikalsi orgalnisalsi 
paldal Kalntor Desal Talnjung Kecalmaltaln Juwiring Klalten dikelolal dengaln 
balik oleh kepallal desal malkal salngalt berpengalruh terhaldalp kinerjal 
peralngkalt desalnyal daln dalpalt menimbulkaln halsil yalng positif balgi 
malsyalralkalt yalng membutuhkaln pelalyalnaln publik. Sallalh saltu bentuk 
komunikalsi ke balwalh yalng dilalkukaln oleh Kepallal Desal Talnjung kepaldal 
peralngkalt desal aldallalh dallalm hall pemberialn instruksi gunal pelalksalnalaln 
pekerjalaln. 

Halsil walwalncalral tentalng pemberialn instruksi alntalral kepallal desal 
dengaln peralngkalt desal menunjukkaln balhwal dallalm pemberialn instruksi 
malkal pimpinaln mengaldalkaln ralpalt monitoring daln evallualsi yalng 
dilalkukaln selalmal saltu bulaln sekalli dengaln peralngkalt desal daln jugal 
melallui whaltsalpp grup, hall ini menunjukkaln balhwal Kepallal Desal Talnjung 
telalh memberikaln instruksi dengaln balik kepaldal peralngkalt desal. Hall ini 
menunjukkaln balhwal kepallal desal melibaltkaln peralngkalt desal dallalm 
optimallisalsi pelalksalnalaln pekerjalaln untuk memberikaln pelalyalnaln kepaldal 
malsyalralkalt.  Instruksi atau perintah yang diberikan oleh kepala desa 



 

Tanjung juga menggunakan whatsaap grup, dimana kepala desa dapat 
memberikan tugas atau instruksi kepada bawahannya untuk 
melaksanakan tugas. 

Kepallal Desal Talnjung Kecalmaltaln Juwiring Klalten bertugals untuk  
membualt perencalnalaln, proses, pengorgalnisalsialn, pengalralhaln, sertal 
pengalwalsaln terhaldalp kinerjal peralngkalt desalnyal gunal meningkaltkaln 
pelalyalnaln publik paldal malsyalralkalt, sehinggal kepallal desal halrus 
memberikaln informalsi terkalit dengaln kebijalkaln desal balgi malsyalralkalt, 
membalngun tim kerjal alntalr peralngkalt desal, hall ini perlu dilalkukaln algalr 
pekerjalaln dalri peralngkalt desal dalpalt segeral terselesalikaln.  Halsil 
walwalncalral dengaln keallal desal Talnjng Juwiring Klalten dallalm pemberialn 
informalsi terkalit balhwal pengalwalsaln dilalkukaln setialp salalt terhaldalp 
kinerjal peralgkalt desal, hall ini menunjukkaln kepallal desal telalh 
berkomunikalsi dengaln peralngkalt desal.  

Komunikalsi ke balwalh yalng dilalkukaln oleh Kepallal Desal Talnjung 
Kecalmaltaln Juwiring Klalten jugal membalntu peralngkalt desal yalng 
mengallalmi kesulitaln dallalm pekerjalalnnyal, dimalnal kepallal desal selallu 
melualngkaln walktu balgi peralngkalt desal yalng ingin berkonsultalsi tentalng 
malsallalh pekerjalaln, dimalnal kepallal desal berupalyal membalntu semalksimall 
mungkin, kalrenal peralngkalt desal aldallalh alset penting balgi dallalm 
pemberialn pelalyalnaln kepaldal malsyalralkalt. 

Kepallal Desal menjaldi pengaltur daln penggeralk di Kalntor Desal 
Talnjung Kecalmaltaln Juwiring Klalten menuntut peralngkalt desal ntuk 
menyelesalikaln tugals-tugals sesuali walktu yalng ditentukaln dallalm 
pelalyalnaln paldal malsyalralkalt, tetalpi terkaldalng timbul halmbaltaln yalng 
terjaldi di dallalm komunikalsi orgalnisalsi dallalm meningkaltkaln kinerjal 
peralngkalt desal yalitu aldallalh balnyalknyal tugals yalng dilalkukaln peralngkalt 
desal sehinggal terkaldalng overloald pekerjalaln yalng berdalmpalk paldal 
pelalyalnaln malsyalralkalt menjaldi kuralng optimall, selalin itu jugal kuralngnyal 
kemalmalmpualn peralngkalt desal kalrenal permalsallalhaln di setialp walrgal 
berbedal-beda.  

Halsil penelitialn tersebut menunjukkaln balhwal komunikalsi ke balwalh 
menunjukkaln alrus pesaln yalng mengallir dalri palral altalsaln altalu palral 
pimpinaln kepaldal balwalhalnnyal. Kebalnyalkaln komunikalsi ke balwalh 
digunalkaln untuk menyalmpalikaln pesaln–pesaln yalng bersifalt tugals-tugals 
daln pemelihalralaln. Pesaln tersebut bialsalnyal berhubungaln dengaln 
pengalralhaln, tujualn, disiplin, perintalh, pertalnyalaln daln kebijalksalnalaln 
umum. Hall ini sesuali dengaln pernyaltalaln dalri Rulialnal (2016) balhwal 
fungsi komunikalsi ke balwalh digunalkaln pimpinaln untuk melalksalnalkaln 
kebijalksalnalaln, prosedur kerjal, peralturaln, instruksi, mengenali 
pelalksalnalaln kerjal balwalhaln, menyalmpalikaln pengalralhaln doktrinalsi, 
evallualsi, teguraln daln memberikaln informalsi mengenali tujualn orgalnisalsi, 
kebijalksalnalaln-kebijalksalaln orgalnisalsi. 



 

Komunikasi ke atas 
Komunikalsi yalng digunalkaln oleh kepallal Desal Talnjung Juwiring 

Klalten dallalm mempengalruhi peralngkalt desalnyal jugal menggunalkaln 
komunikalsi ke altals.  Komunikalsi ke altals digunalkaln peralngkalt desal untuk 
dalpalt berpalrtisipalsi di dallalm pengalmbilaln keputusaln. Palrtisipalsi 
alnggotal dallalm proses pengalmbilaln keputusaln merupalkaln metode yalng 
efektif untuk mencalpali tujualn orgalnisalsi, daln ketual halrus memiliki 
kepercalyalaln penuh kepaldal alnggotalnyal. Jikal tidalk, informalsi alpal pun 
yalng diberikaln oleh alnggotal tidalk alkaln bergunal, kalrenal alkaln dipalndalng 
dengaln kecurigalaln daln ketidalkpercalyalaln. Fungsi komunikalsi ke altals jugal 
memberikaln informalsi khususnyal dallalm menalngalni permalsallalhaln yalng 
timbul di Desal Talnjung, dimalnal malsallalh tersebut tidalk dalpalt diputuskaln 
oleh peralngkalt desal desal, malkal kepallal desal Talnjung dalpalt memutuskaln 
permalsallalhaln tersebut. Isi informalsi mengenali malsallalh yalng aldal di 
kalntor Desal Talnjung membutuhkaln penyelesalialn dalri kepallal desal selalku 
pimpinaln tertinggi sehinggal komunikalsi ke altals yalng disalmpalikaln 
peralngkalt desal salngaltlalh penting, informalsi didallalmnyal menyalngkut 
tentalng pelalyalnaln kepaldal malsyalralkalt desal daln mendorong sertal 
memberi pertimbalngaln dallalm ketepaltaln kepallal desal untuk membualt 
keputusaln. 

Halsil walwalncalral dengaln sekretalris desal menunjukkaln balhwal 
komunikalsi ke altals dalri balwalhaln ke kepallal desal seuali dngaln komunikalsi 
ke balwalh yalng selalmal ini dilalkukaln oleh kepallal desal balhwal kepallal desal 
memerintalhkaln kepaldal peralngkalt desal untuk bekerjal sesuali tupoksi 
malsing-malsing balik Kepallal Urusaln (Kalur), Kepallal Seksi (Kalsi) daln 
Kepallal Dusun (Kaldus). Untuk hall yalng dalpalt putuskaln oleh Sekretalris 
Desal malkal diputuskaln oleh Sekretalris desal termalsuk di dallalmnyal 
melalkukaln penilalialn peralngkalt desal. Kepallal desal dibalntu oleh sekretalris 
desal dallalm mengukur kinerjal peralngkalt desal yalng lalin nalmun tidalk 
menutup kemungkinaln kepallal desal dalpalt menilali sendiri kinerjal 
peralngkalt desal dengaln melihalt loyallitals daln kepedulialn terhaldalp 
pimpinaln sertal pelalyalnaln terbalik yalng diberikaln kepaldal malsyalralkalt.  

Sekretaris desa dan perangkat desa juga memanfaatkan teknologi 
informasi berupa whatsapp grup Desa Tanjung untuk melaporkan hasil 
pekerjaan ataupun juga bertanya kepada kepala desa tentang masalah 
yang berhubungan dengan pekerjaan, sehingga penggunaan whatsapp 
grup dapat berfungsi sebagai bentuk komunikasi ke atas. Peralngkalt desal 
jugal melalporkaln halsil kerjal kepaldal kepallal desal sertal permalsallalhaln yalng 
mungkin terjaldi di dallalm ralpalt koordinalsi yalng dilalkukaln saltu bulaln 
sekalli. Peralngkalt desal jugal memberikaln informalsi dalri kepallal desal kalmi 
setialp talhun untuk mereview LPJMDes yalng alkaln ditualngkaln ke 
LPKDes, untuk disusun sebalgali ALPBDes, dimalnal ALPBDes tersebut jugal 



 

tertualng visi daln misi kepallal desal yalng sudalh ditualngkaln di RPJMDes 
yalng sudalh disusun selalmal pemerintalhaln kepallal desal yalitu 6 talhun 

Komunikalsi ke altals merupalkaln pesaln yalng dikirim dalri tingkalt 
hieralrki yalng lebih rendalh bertingkalt yalng lebih tinggi. Komunikalsi ke 
altals mempunyali beberalpal fungsi altalu nilali tertentu. Halsil ini sesuali 
dengaln pernyaltalaln dalri Palnuju (2020) balhwal fungsi alrus komunikalsi dalri 
balwalh ke altals ini aldallalh sebalgali pelalporaln tentalng pekerjalaln altalupun 
tugals yalng sudalh dilalksalnalkaln, penyalmpalialn informalsi tentalng 
persoallaln-persoallaln pekerjalaln altalupun tugals yalng tidalk dalpalt 
diselesalikaln, penyalmpalialn salraln perbalikaln daln penyalmpalialn keluhaln. 
Muhalmmald (2016) menyaltalkaln balhwal fungsi komunikalsi ke altals alntalral 
lalin balhwal alrus komunikalsi ke altals memberikaln informalsi yalng berhalrgal 
balgi pembualtaln keputusaln daln membalntu kalryalwaln mengaltalsi malsallalh 
pekerjalaln merekal daln memperkualt keterlibaltaln merekal dallalm tugals-
tugalsnyal orgalnisalsi 
Komunikasi Horisontal  

Keberhalsilaln dallalm mejallalnkaln tugals yalng diembaln insiitusi 
pemerintalhaln desal tidalk terlepals dalri falktor semalngalt kerjal 
peralngkaltnyal, semalngalt kerjal yalng diiliki peralngkalt desal alkaln 
memberikaln nilali lebih dallalm menggeralkkaln alktifitals pekerjalaln yalng 
setialp halri dilalkukaln. Sallalh saltu keberhalsilaln kinerjal di kalntor Desal 
Talnjung Juwiring Klalten dipengalruhi oleh falktor komunikalsi alntalr 
peralngkalt desal.  

Komunikalsi horizontall dilalkukaln alntalral peralngkalt desal yalng saltu 
dengaln yalng lalin. Peralngkalt desal dallalm menjallalnkaln fungsinyal melalyalni 
malsyalralkalt yalng membutuhkaln informalsi altalu mengurus suralt-
menyuralt. Peralngkalt desal bekerjal sesuali tugals daln kewenalngalnnyal. 
Halsil walwalncalral dengaln peralngkalt desal menunjukkaln balhwal 
komunikalsi horizontall yalng berupal koordinalsi alntalr peralngkalt desal 
dikalrenalkaln pelalyalnaln malsyalralkalt itu sifaltnyal lintals sektoraln, terkaldalng 
tidalk bidalng salyal saljal, tetalpi jugal mencalkup bidalng-bidalng yalng lalin, 
sehingal alntalr peralngkalt desal selallu melalkukaln koordinalsi. Halsil 
walwalncalral tersebut menunjukkaln balhwal komunikalsi horizontall alntalr 
peralngkalt desal sebalgali balgialn dalri koordinalsi alntalr peralngkalt desal 
dallalm melalksalnalkaln pekerjalaln. Koordinalsi peralngkalt desal Talnjung 
Juwiring Klalten berfungsi untuk menjalgal efektifitals pekerjalaln sertal 
melalkukaln pencegalhaln terhaldalp timbulnyal halmbaltaln. Komunikasi yang 
dilakukan dilakukan secara langsung maupun bisa memanfaatkan 
whatsapp grup yang dapat juga dilakukan oleh antar pegawai kelurahan. 

Pertukalraln informalsi secalral horizontall dalpalt memberikaln 
kontribusi balgi peralngkalt desal kalrenal dalpalt bertukalr pikiraln terhaldalp 
malsallalh yalng timbul di desal balik itu terkalit pekerjalaln altalu pelalyalnaln 
kepaldal malsyalralkalt daln jugal membualt pekerjalaln sebalgali pelalyaln publik 



 

menjaldi lebih balik sehinggal dihalralpkaln pelalyalnaln kepaldal malsyalralkalt 
jugal menjaldi lebih balik lalgi. Tujualn komunikalsi horizontall yalng terjaldi 
alntalral peralngkalt desal Talnjung lebih kepaldal salling berkoordinalsi daln 
salling membalgi informalsi terkalit tugals daln jallalnnyal pemerintalhaln desal. 
Mengingalt fungsi peralngkalt desal aldallalh sebalgali pelalyaln malsyalralkalt 
sehinggal intruksi daln tugals tersebut berkalitaln eralt dengaln malsallalh-
malsallalh aldministralsi desal daln malsyalralkalt. ALdalnyal komunikalsi 
horizontall dalpalt salling berkomunikalsi secalral lalngsung dengaln pernalgkalt 
desal lalinnyal terkalit tugals daln informalsi yalng diberikaln kepallal desal altalu 
sekretalris desal, dengaln begitu dihalralpkaln pelalyalnaln kepaldal malsyalralkalt 
dalpalt dimalksimallkaln.  

Riswalndi (2019) menyaltalkaln komunikalsi horizontall iallalh 
komunikalsi secalral mendaltalr, alntalral alnggotal stalf dengaln alnggotal stalf, 
kalryalwaln sesalme kalryalwaln daln sebalgalinyal. Berbedal dengaln komunikalsi 
vertikall yalng sifaltnyal lebih formall. komunikalsi horizontall sering kalli 
berlalngsung tidalk formall yalng bertujualn untuk mengkoordinalsikaln 
tugals-tugals, berbalgi informalsi, memecalhkaln malsallalh yalng timbul di 
alntalral oralng-oralng yalng beraldal dallalm tingkalt yalng salmal, menyelesalikaln 
konflik di alntalral alnggotal yalng aldal dallalm balgialn orgalnisalsi daln jugal 
alntalral balgialn lalinnyal sertal menjalmin pemalhalmaln yalng salmal.  
Dampak Komunikasi Organisasi terhadap Kualitas Pelayanan 

Setiap masyarakat di Desa Tanjung Juwiring Klaten berhak 
mendapatkan pelayanan yang baik dan berkualitas dari instansi 
pemerintah salah satunya dari pelayanan perangkat desa. Hasil 
wawancara dengan kepala desa bahwa dengan adanya komunikasi yang 
baik dengan perangkat desanya membuat pelayanan menjadi semakin 
terintegrasi dengan baik. Amal, dkk (2020) menyatakan bahwa ketika 
komunikasi organisasi telah berjalan baik maka akan mempengaruhi 
tatanan dan proses pada sebuah organisasi sehinnga menghasilkan output 
yang baik organisasi dalam hal ini pelayanan yang berkualitas, sehingga 
komunikasi organisasi aparat berpengaruh terhadap kualitas pelayanan 
sehingga memberi kepuasan masyarakat selaku pengguna jasanya. 
Keberhasilan suatu instansi dapat dinilai salah satunya yaitu dengan 
kepuasan seorang penerima layanan, sehingga semua sector berlomba-
lomba memberikan pelayanan terbaiknya. Hasil angket tentang kepuasan 
pelayanan dari perangkat Desa Tanjung Juwiring Klaten yang dibagikan 
kepada masyarakat mengenai pelayanan yang diberikan oleh perangkat 
desa. Angket disebarkan kepada 12 orang masyarakat di enam RW yang 
ada di Kelurahan Desa Tanjung Juwiring Klaten menunjukkan hasil 
angket sebagai berikut: 

 
 
 



 

Tabel 1.  
Kepuasan Masyarakat terhadap Pelayanan Perangkat Desa Tanjung 

Juwiring Klaten 
No Keterangan Tingkat Kepuasan Kesimpulan 

Puas Cukup  Kurang  

1 Kepuasan terhadap 
kemampuan  

7 5 0 Puas 

2 Kepuasan terhadap keramahan  4 7 1 Cukup puas 

3 Kepuasan terhadap kecepatan 
pelayanan  

5 6 1 Cukup puas 

4 Kepuasan pada ketanggapan 
mengatasi permasalahan  

11 1 0 Puas 

5 Kepuasan terhadap tanggung 
jawab  

12 0 0 Puas 

6 Kepuasan terhadap keadilan 
dalam pelayanan 

7 5 0 Puas 

7 Kepuasan terhadap kepastian 
jadwal pelayanan 

12 0 0 Puas 

 
Hasil angket tersebut menunjukkan bahwa kepuasan masyarakat 

Desa Desa Tanjung Juwiring Klaten terhadap kemampuan, ketanggapan 
mengatasi masalah permasalahan, tanggung jawab, keadilan dalam 
pelayanan dan kepastian jadwal pelayanan yang diberikan dalam kategori 
puas sedangkan pada indikator kepuasan keramahan dan kecepatan 
pelayanan menunjukkan masyarakat masih dalam kateogri kurang puas 
dan cukup puas, hasil tersebut menunjukkan bahwa pelayanan sudah 
berjalan cukup baik, dimana dari hasil angket tentang kekurangan 
pelayanan diketahui bahwa masih kurang ramah dalam pemberian 
pelayanan.  Berdasarkan hal tersebut maka masih diperlukan upaya untuk 
peningkatan kualitas pelayanan khususnya di dalam keramahan terhadap 
masyarakat.  

Hasil survei pada masyarakat Desa Tanjung Juwiring Klaten terebut 
menunjukkan bahwa komunikasi organisasi berperan penting untuk 
menciptakan keharmonisan di kantor desa baik yang bersifat bersifat 
vertikal yang dapat difahami antara lain melalui hubungan antara atasan 
dan bawahan; yang berupa perintah, instruksi, nasehat dari pimpinan 
kepada bawahannya serta berkaitan dengan tugas pekerjaan kantor 
maupun komunikasi organisasi yang bersifat horizontal yakni proses 
komunikasi organisasi yang menciptakan hubungan antara pegawai 
dengan perangkat desa lainnya. Kepuasan komunikasi organisasi dalam 
kaitan dengan proses pelayanan adalah kepuasan yang menunjukan baik 
tidaknya informasi yang tersedia dapat memenuhi persyaratan dalam 
proses pelayanan. Hal yang penting dalam proses komunikasi organisasi 
adalah bagaimana aparatur/pegawai dapat melaksanakan kegiatan 



 

pelayanan secara baik, yaitu dengan ketepatan waktu, tidak berbelit-belit, 
tidak birokratis, ada kepastian pelayanan, biayanya pelayanan murah, 
dapat dijangkau oleh seluruh anggota masyarakat. 
 

KESIMPULAN  
Salah satu peran penting komunikasi organisasi di Kantor Desa 

Tanjung Juwiring Klaten adalah menciptakan sistem pelayanan yang baik. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa komunikasi ke bawah berupa 
instruksi, komunikasi ke atas berupa laporan dan horizontal berupa 
koordinasi sudah berjalan dengan baik, tetapi dalam kenyataannya di 
dalam proses pelayanan perangkat desa belumlah maksimal karena masih 
terdapat kekurangan di dalam keramahan perangkat desa dalam 
pemberian pelayanan ke masyarakat. Berdasarkan hal tersebut dapat 
disarankan perlunya peningkatan keramahan dari perangkat desa dalam 
pemberian pelayanan pada masyarakat. 
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