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ABSTRAK 
 

Pada dasarnya komunikasi adalah bentuk interaksi antar individu dalam 

kelompok maupun organisasi. Bentuk komunikasi yang dilakukan ternyata memiliki 

pola tersendiri, sehingga memiliki semacam jejaring komunikasi. Jejaring 

komunikasi merupakan pola bagaimana orang-orang dalam organisasi saling 

berkomunikasi. Hal inilah yang terjadi dikantor kelurahan Sidotopo Wetan kota 

Surabaya, dimana bentuk komunikasi yang dilakukan Lurah merupakan bentuk 

komunikasi secara vertikal dan horizontal. Sehingga diharapkan peran komunikasi 

organisasi yang dilakukan dapat membuat pegawai kelurahan memberikan 

pelayanan yang baik ke masyarakat kelurahan Sidotopo Wetan. 

Adapun metode yang digunakan penulis dalam penelitian ini adalah metode 

deskriptif dengan pendekatan kualitatif. Kegiatan yang dilakukan dalam metode 

penelitian tersebut yaitu pengumpulan data berdasarkan kenyataan di lapangan 

melalui observasi, wawancara dan dokumentasi. Berdasarkan data yang diperoleh 

tersebut kemudian dilakukan analisa dan menginterpretasikan arti data yang 

dimaksud. Sumber data pada penelitian ini adalah Lurah Sidotopo beserta pegawai 

kantor kelurahan Sidotopo Wetan dan masyarakat kelurahan Sidotopo Wetan. 

Berdasarkan hasil penelitian ini menunjukkan, bahwa pola komunikasi yang 

digunakan Lurah adalah secara vertikal dan horizontal. Komunikasi vertikal terlihat 

dari adanya instruksi tugas yang diberikan Lurah, penyampaian pesan secara 

rasional, ideologi, informasi serta balikan kepada para pegawai. Adapun pola 

komunikasi horizontal tampak pada interaksi yang terjadi diantara pegawai saat 

koordinasi kerja dan adanya tindakan pemecahan masalah. Komunikasi organisasi 

yang diterapkan dengan pola komunikasi yang digunakan ternyata mampu membuat 

pegawai kelurahan memberikan pelayanan yang baik ke masyarakat kelurahan 

Sidotopo Wetan. Hal ini terlihat dari adanya rasa puas yang disampaikan oleh 

masyarakat. Pola komunikasi secara vertikal dan horizontal tersebut ternyata 

menghasilkan gambar pola menyeluruh, dimana pola komunikasi menyeluruh 

melibatkan seluruh pegawai dan Lurah. Semua memiliki kesempatan yang sama 

untuk menyampaikan pesan, sehingga dapat berpartisipasi secara adil. 

 

Kata Kunci : Komunikasi Organisasi, Komunikasi Interpersonal, Pelayanan 

Masyarakat 
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ABSTRACT 

 

Basically communication is a form of interaction between individuals within 

groups and organizations. Correct form of communication has its own pattern, or has 

a communication network. The network of communication is the pattern of how 

people in the organization communicate with each other. This is what happened at 

the urban village of Sidotopo Wetan Surabaya, where the form of communication 

made by the Lurah becomes a form of communication vertically and horizontally. 

The form of organization that can be done to make the village provide good service 

for the community of the village Sidotopo Wetan. 

The method used in this research is descriptive method with qualitative 

approach. Activities undertaken in research methods are data used based on data, 

interviews and documentation. Based on the data obtained are then analyzed and 

interpreted data meaning. Sources of data in this research are Lurah Sidotopo and 

Sidotopo Wetan urban village office and Sidotopo Wetan urban village. 

Based on the results of this study shows that the communication pattern 

used is vertical and horizontal. Vertical communication is evident from the tasks of 

the Village Head, rational messaging, ideology, information and feedback to 

employees. With the horizontal communication pattern seen in the interaction that 

occurs between the employee moment and job. Organizing is done with a 

communication pattern that can make the village domain provide good service for 

society Sidotopo Wetan. This can be seen from the satisfaction delivered by the 

community. The vertical and horizontal communication patterns produce the same 

pattern image, where the overall communication pattern includes all employees and 

the Village Head. All the same people to send messages, can log in fairly. 
 

Keyword : interpersonal communication, public service, organizations 

communication 
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