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Abstract: Pelayanan publik di tingkat desa memiliki
peran penting dalam memenuhi  kebutuhan
masyarakat serta membangun kepercayaan terhadap
penyelenggaraan pemerintahan desa. Namun,
kualitas pelayanan yang diberikan sering kali
menghadapi berbagai tantangan, terutama terkait
kemampuan komunikasi aparatur dalam
menyampaikan informasi, merespons kebutuhan
masyarakat, dan membangun hubungan pelayanan
yang efektif. ~Kegiatan pengabdian kepada
masyarakat ini bertujuan untuk meningkatkan
kapasitas aparatur desa dalam menyusun strategi
pelayanan melalui penerapan komunikasi efektif
guna meningkatkan kepuasan masyarakat. Kegiatan
dilaksanakan di Desa Butu, Kecamatan Tilongkabila,
Kabupaten Bone Bolango pada tanggal 13 Mei 2026
dengan sasaran aparatur desa dan masyarakat.
Metode pelaksanaan menggunakan pendekatan
partisipatif yang meliputi penyampaian materi,
simulasi pelayanan, dan sesi tanya jawab. Materi
yang diberikan mencakup strategi pelayanan desa,
komunikasi efektif dalam pelayanan publik, etika
pelayanan, serta pelayanan prima yang berorientasi
pada kebutuhan masyarakat. Hasil kegiatan
menunjukkan bahwa peserta memperoleh
peningkatan pemahaman mengenai pentingnya
komunikasi efektif sebagai dasar dalam penyusunan
strategi pelayanan desa. Melalui simulasi pelayanan,
peserta mampu memahami cara menyampaikan
informasi secara lebih jelas, responsif, dan
komunikatif dalam menghadapi berbagai kebutuhan
masyarakat. Selain itu, sesi diskusi dan tanya jawab
memberikan kesempatan kepada peserta untuk
mengidentifikasi berbagai kendala pelayanan yang
selama ini dihadapi serta merumuskan alternatif
solusi yang dapat diterapkan dalam lingkungan kerja.
Antusiasme dan partisipasi aktif peserta selama
kegiatan menunjukkan bahwa pendampingan yang
dilakukan relevan dengan kebutuhan aparatur desa
dalam meningkatkan kualitas pelayanan publik.
Kegiatan ini memberikan kontribusi positif terhadap
penguatan kapasitas aparatur desa dan diharapkan
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dapat mendorong terciptanya pelayanan publik yang
lebih  profesional, responsif, transparan, serta
berorientasi pada peningkatan kepuasan
masyarakat.

Keywords: Komunikasi Efektif, Pelayanan Publik, Aparatur Desa,
Strategi Pelayanan, Kepuasan Masyarakat

Pendahuluan

Pelayanan publik merupakan salah satu fungsi utama pemerintahan yang secara
langsung berhubungan dengan kebutuhan masyarakat. Pada tingkat desa, pelayanan publik
menjadi garda terdepan dalam penyelenggaraan pemerintahan karena masyarakat
berinteraksi langsung dengan aparatur desa untuk memperoleh berbagai layanan
administrasi, informasi, maupun kebutuhan sosial lainnya. Kualitas pelayanan yang
diberikan oleh aparatur desa tidak hanya memengaruhi kelancaran proses administrasi,
tetapi juga menentukan tingkat kepercayaan dan kepuasan masyarakat terhadap pemerintah
desa. Dalam era tata kelola pemerintahan yang semakin menekankan prinsip transparansi,
akuntabilitas, dan partisipasi masyarakat, aparatur desa dituntut untuk mampu memberikan
pelayanan yang cepat, tepat, responsif, dan berorientasi pada kebutuhan masyarakat. Oleh
karena itu, peningkatan kualitas pelayanan publik di tingkat desa menjadi salah satu agenda
penting dalam mewujudkan tata kelola pemerintahan yang baik (good governance). Berbagai
penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan publik yang baik berkontribusi signifikan
terhadap peningkatan kepuasan masyarakat serta memperkuat legitimasi pemerintah di mata
publik (Anshary, 2024; Reynilda, 2025). Dengan demikian, penguatan kapasitas aparatur desa
dalam memberikan pelayanan yang berkualitas menjadi kebutuhan yang tidak dapat

diabaikan dalam upaya meningkatkan kesejahteraan masyarakat desa.

Salah satu faktor yang sangat menentukan keberhasilan pelayanan publik adalah
komunikasi yang efektif antara penyelenggara layanan dan masyarakat sebagai penerima
layanan. Komunikasi tidak hanya berfungsi sebagai sarana penyampaian informasi, tetapi
juga menjadi instrumen untuk membangun hubungan yang harmonis, mengurangi
kesalahpahaman, serta meningkatkan kepercayaan masyarakat terhadap pemerintah desa.
Dalam praktik pelayanan publik, masih sering ditemukan berbagai kendala komunikasi yang
menyebabkan masyarakat mengalami kesulitan dalam memahami prosedur pelayanan,
persyaratan administrasi, maupun kebijakan yang diterapkan oleh pemerintah desa. Kondisi
tersebut berpotensi menimbulkan persepsi negatif terhadap kualitas pelayanan yang
diberikan. Hidayat (2022) menjelaskan bahwa komunikasi organisasi yang kurang efektif
dapat menghambat pelaksanaan pelayanan publik dan menurunkan kualitas interaksi antara
aparatur pemerintah dan masyarakat. Oleh karena itu, kemampuan aparatur desa dalam
menyampaikan informasi secara jelas, santun, terbuka, dan mudah dipahami menjadi salah
satu kompetensi penting yang harus terus dikembangkan agar pelayanan publik dapat

berjalan secara optimal dan memberikan kepuasan kepada masyarakat.
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Pentingnya komunikasi dalam pelayanan publik juga diperkuat oleh berbagai hasil
penelitian yang menunjukkan bahwa kualitas komunikasi aparatur memiliki hubungan yang
erat dengan tingkat kepuasan masyarakat. Penelitian Ela Hulasoh (2023) menemukan bahwa
komunikasi aparatur desa yang responsif dan mudah dipahami mampu meningkatkan
persepsi positif masyarakat terhadap kualitas pelayanan yang diterima. Temuan serupa juga
disampaikan oleh Satriawan (2024) yang menyatakan bahwa komunikasi aparatur yang
ramah, terbuka, dan komunikatif berpengaruh signifikan terhadap kepuasan masyarakat
dalam memperoleh pelayanan publik. Selain itu, penelitian F. A. Willudjeng (2024)
menegaskan bahwa komunikasi aparatur desa berperan penting dalam menciptakan
kejelasan informasi, memperkuat hubungan sosial antara pemerintah desa dan masyarakat,
serta meningkatkan efektivitas pelayanan publik secara keseluruhan. Hasil-hasil penelitian
tersebut menunjukkan bahwa komunikasi bukan hanya menjadi pelengkap dalam pelayanan
publik, tetapi merupakan bagian integral yang menentukan keberhasilan penyelenggaraan
pelayanan kepada masyarakat. Oleh sebab itu, upaya peningkatan kualitas pelayanan publik
perlu disertai dengan penguatan kemampuan komunikasi aparatur desa sebagai ujung

tombak pelayanan pemerintahan.

Meskipun berbagai penelitian telah membahas hubungan antara komunikasi
aparatur, kualitas pelayanan, dan kepuasan masyarakat, sebagian besar kajian masih berfokus
pada pengujian pengaruh antarvariabel melalui pendekatan kuantitatif atau evaluasi kualitas
pelayanan secara deskriptif. Di sisi lain, kegiatan yang secara khusus menekankan
pendampingan penyusunan strategi pelayanan desa berbasis komunikasi efektif masih relatif
terbatas. Padahal, aparatur desa tidak hanya membutuhkan pemahaman teoritis mengenai
pelayanan publik, tetapi juga memerlukan pendampingan yang bersifat praktis agar mampu
merancang dan menerapkan strategi pelayanan yang sesuai dengan kondisi masyarakat
setempat. Kasivornis Lase (2021) menjelaskan bahwa peningkatan kualitas pelayanan publik
di desa membutuhkan pembenahan strategi pelayanan yang didukung oleh peningkatan
kapasitas aparatur dan perbaikan pola interaksi dengan masyarakat. Dengan demikian,
diperlukan suatu kegiatan yang tidak hanya memberikan pengetahuan, tetapi juga
membantu aparatur desa dalam menyusun strategi pelayanan yang lebih efektif, komunikatif,

dan berorientasi pada kebutuhan masyarakat.

Desa Butu, Kecamatan Tilongkabila, Kabupaten Bone Bolango merupakan salah satu
desa yang terus berupaya meningkatkan kualitas pelayanan kepada masyarakat. Seiring
dengan meningkatnya kebutuhan masyarakat terhadap pelayanan yang cepat, transparan,
dan profesional, aparatur desa dituntut untuk memiliki kemampuan komunikasi yang baik
dalam menjalankan tugas pelayanan. Berdasarkan hasil identifikasi awal bersama pemerintah
desa, masih diperlukan penguatan kapasitas aparatur dalam memahami strategi pelayanan
yang mampu mengintegrasikan aspek komunikasi efektif dengan prinsip pelayanan prima.
Kondisi tersebut menjadi dasar dilaksanakannya kegiatan pengabdian kepada masyarakat

yang difokuskan pada pendampingan penyusunan strategi pelayanan desa melalui
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komunikasi efektif. Kegiatan ini diharapkan dapat membantu aparatur desa memahami
pentingnya komunikasi dalam pelayanan publik sekaligus meningkatkan kemampuan
mereka dalam memberikan pelayanan yang lebih responsif dan berorientasi pada kepuasan
masyarakat. Pendekatan ini juga sejalan dengan hasil penelitian Dama dkk. (2026) yang
menunjukkan bahwa penguatan kapasitas aparatur melalui pelatihan, simulasi, dan
pendampingan dapat meningkatkan kualitas komunikasi pelayanan serta profesionalisme

kerja aparatur desa.

Berdasarkan uraian tersebut, kegiatan pengabdian kepada masyarakat ini
dilaksanakan dengan tujuan untuk memberikan pendampingan kepada aparatur Desa Butu
dalam menyusun strategi pelayanan yang efektif melalui penerapan komunikasi yang baik
dan berorientasi pada kebutuhan masyarakat. Melalui kegiatan penyampaian materi,
simulasi pelayanan, dan diskusi interaktif, aparatur desa diharapkan mampu meningkatkan
pemahaman mengenai pelayanan publik yang berkualitas, mengembangkan kemampuan
komunikasi pelayanan, serta menerapkan strategi pelayanan yang lebih profesional dalam
pelaksanaan tugas sehari-hari. Selain memberikan manfaat bagi aparatur desa, kegiatan ini
juga diharapkan mampu mendukung terwujudnya pelayanan publik yang lebih responsif,
transparan, dan berkelanjutan sehingga dapat meningkatkan tingkat kepuasan masyarakat
terhadap pelayanan yang diberikan oleh pemerintah desa. Dengan demikian, kegiatan ini
tidak hanya berkontribusi pada peningkatan kapasitas aparatur desa, tetapi juga menjadi
bagian dari upaya mewujudkan tata kelola pemerintahan desa yang lebih baik dan

berorientasi pada pelayanan publik yang prima.

Metode

Kegiatan pengabdian kepada masyarakat ini dilaksanakan menggunakan
pendekatan partisipatif dan pendampingan (participatory assistance approach) yang
menempatkan aparatur desa sebagai subjek utama dalam proses peningkatan
kapasitas pelayanan publik. Metode ini dipilih karena mampu mendorong
keterlibatan aktif peserta dalam mengidentifikasi permasalahan pelayanan,
memahami kebutuhan masyarakat, serta menyusun alternatif strategi pelayanan
yang lebih responsif dan berorientasi pada kepuasan masyarakat. Kegiatan
dilaksanakan di Kantor Desa Butu, Kecamatan Tilongkabila, Kabupaten Bone
Bolango pada tanggal 13 Mei 2026 dengan sasaran aparatur desa dan unsur
masyarakat yang terlibat dalam proses pelayanan publik desa. Tahap pelaksanaan
diawali dengan koordinasi bersama pemerintah desa untuk mengidentifikasi kondisi
pelayanan yang berjalan, dilanjutkan dengan penyusunan materi pendampingan
yang disesuaikan dengan kebutuhan mitra. Pendekatan partisipatif dipandang efektif

dalam penguatan kapasitas aparatur karena memberikan ruang dialog, pertukaran
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pengalaman, dan refleksi terhadap praktik pelayanan yang selama ini diterapkan.
Melalui keterlibatan langsung peserta, proses pembelajaran menjadi lebih
kontekstual sehingga solusi yang dihasilkan lebih mudah diimplementasikan dalam
lingkungan kerja aparatur desa. Pendekatan ini juga sejalan dengan berbagai kajian
yang menegaskan bahwa peningkatan kualitas pelayanan publik membutuhkan
keterlibatan aktif penyelenggara layanan serta komunikasi yang berorientasi pada

kebutuhan masyarakat.

Pelaksanaan kegiatan dilakukan melalui tiga tahapan utama, yaitu persiapan,
pelaksanaan, dan evaluasi. Tahap persiapan meliputi koordinasi tim pelaksana,
penyusunan bahan pelatihan, identifikasi kebutuhan mitra, serta penentuan jadwal
kegiatan bersama pemerintah desa. Tahap pelaksanaan dilakukan dalam bentuk
penyampaian materi, diskusi interaktif, simulasi pelayanan, dan sesi tanya jawab.
Materi yang diberikan mencakup strategi pelayanan desa, komunikasi efektif dalam
pelayanan publik, etika pelayanan, pelayanan prima, serta penyusunan strategi
pelayanan yang berorientasi pada kepuasan masyarakat. Metode ceramah digunakan
untuk memberikan pemahaman konseptual, sedangkan diskusi dan simulasi
digunakan untuk meningkatkan kemampuan peserta dalam menerapkan
komunikasi yang jelas, responsif, dan solutif ketika berinteraksi dengan masyarakat.
Simulasi pelayanan dilakukan dengan menghadirkan contoh kasus yang sering
ditemui dalam pelayanan administrasi desa sehingga peserta dapat mengidentifikasi
hambatan komunikasi sekaligus merumuskan solusi yang tepat. Kombinasi metode
tersebut dipilih karena terbukti mampu meningkatkan pemahaman peserta,
memperkuat keterampilan komunikasi pelayanan, dan membangun kesadaran
aparatur terhadap pentingnya pelayanan yang cepat, ramah, transparan, dan

profesional.

Tahap evaluasi dilakukan melalui observasi langsung terhadap tingkat
partisipasi peserta, keterlibatan dalam diskusi, kemampuan peserta dalam
menyelesaikan studi kasus pelayanan, serta respon peserta terhadap materi yang
diberikan. Evaluasi juga difokuskan pada perubahan pemahaman peserta mengenai
pentingnya komunikasi efektif sebagai dasar penyusunan strategi pelayanan desa.
Selama kegiatan berlangsung, tim pelaksana melakukan pencatatan terhadap
berbagai masukan, pertanyaan, dan permasalahan yang disampaikan peserta untuk
dijadikan bahan rekomendasi perbaikan pelayanan di tingkat desa. Pendekatan
evaluatif ini digunakan untuk mengetahui sejauh mana kegiatan mampu
meningkatkan wawasan aparatur desa mengenai pelayanan publik yang berorientasi

pada masyarakat. Hasil evaluasi selanjutnya dianalisis secara deskriptif untuk
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menggambarkan capaian kegiatan, tingkat penerimaan peserta, serta potensi
implementasi strategi pelayanan yang telah diperoleh selama pendampingan.
Melalui tahapan tersebut diharapkan aparatur desa memiliki kemampuan yang lebih
baik dalam merancang dan menerapkan strategi pelayanan berbasis komunikasi
efektif guna meningkatkan kualitas pelayanan publik dan kepuasan masyarakat

secara berkelanjutan.

Hasil

Pelaksanaan kegiatan pengabdian kepada masyarakat dengan tema
“Pendampingan Penyusunan Strategi Pelayanan Desa Melalui Komunikasi Efektif
untuk Meningkatkan Kepuasan Masyarakat” dilaksanakan di Kantor Desa Butu,
Kecamatan Tilongkabila, Kabupaten Bone Bolango dengan melibatkan aparatur desa
dan unsur masyarakat sebagai peserta kegiatan. Berdasarkan laporan pelaksanaan
kegiatan, peserta menunjukkan tingkat kehadiran dan keterlibatan yang cukup tinggi
selama seluruh rangkaian kegiatan berlangsung. Kegiatan diawali dengan
penyampaian tujuan pelaksanaan pengabdian yang menekankan pentingnya
peningkatan kualitas pelayanan publik melalui penguatan kemampuan komunikasi
aparatur desa. Antusiasme peserta terlihat sejak sesi pembukaan, di mana peserta
memberikan berbagai tanggapan mengenai kondisi pelayanan yang selama ini
dijalankan di lingkungan desa. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa pelayanan
publik masih menjadi isu yang sangat relevan dalam tata kelola pemerintahan desa.
Tingginya perhatian peserta terhadap tema yang diangkat mengindikasikan adanya
kebutuhan nyata terhadap peningkatan kapasitas aparatur dalam memberikan
pelayanan yang lebih profesional, cepat, dan responsif kepada masyarakat. Temuan
ini sejalan dengan hasil penelitian Reynilda (2025) yang menegaskan bahwa
komunikasi aparatur desa merupakan salah satu faktor penting yang berpengaruh

terhadap kepuasan masyarakat dalam memperoleh pelayanan publik.

Tahapan utama kegiatan dimulai melalui penyampaian materi mengenai
strategi pelayanan desa yang berorientasi pada kebutuhan masyarakat. Pada sesi ini,
narasumber menjelaskan bahwa pelayanan publik yang berkualitas tidak hanya
ditentukan oleh penyelesaian administrasi secara cepat, tetapi juga oleh kemampuan
aparatur dalam memahami kebutuhan masyarakat dan memberikan solusi yang tepat
terhadap berbagai permasalahan pelayanan. Materi yang disampaikan menekankan
pentingnya penyusunan strategi pelayanan yang mampu menciptakan kemudahan

akses, kejelasan prosedur, kepastian pelayanan, serta kenyamanan bagi masyarakat
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sebagai pengguna layanan. Peserta diberikan berbagai contoh praktik pelayanan yang
sering ditemukan di tingkat desa serta alternatif strategi yang dapat diterapkan untuk
meningkatkan kualitas pelayanan. Diskusi yang berkembang menunjukkan bahwa
sebagian peserta mulai memahami pentingnya perubahan paradigma pelayanan dari
yang sebelumnya berorientasi pada prosedur menjadi pelayanan yang berorientasi
pada kepuasan masyarakat. Hasil ini memperkuat temuan Fadian Putry dan
Woulandari (2023) yang menyatakan bahwa kejelasan prosedur, kemudahan layanan,
dan orientasi pada kebutuhan masyarakat menjadi faktor penting dalam membangun

kepuasan publik terhadap pelayanan pemerintah.

Materi berikutnya membahas komunikasi efektif sebagai fondasi utama dalam
pelayanan publik desa. Pada sesi ini peserta diberikan pemahaman mengenai
pentingnya kemampuan menyampaikan informasi secara jelas, sopan, terbuka, dan
mudah dipahami oleh masyarakat. Narasumber menjelaskan bahwa banyak
permasalahan pelayanan publik muncul bukan karena kesalahan prosedur,
melainkan karena terjadinya miskomunikasi antara aparatur desa dan masyarakat.
Oleh karena itu, kemampuan komunikasi menjadi kompetensi yang harus dimiliki
oleh setiap aparatur pelayanan. Selama kegiatan berlangsung, peserta aktif
menyampaikan pengalaman terkait berbagai kendala komunikasi yang sering terjadi
ketika melayani masyarakat dengan latar belakang pendidikan, usia, dan kebutuhan
yang berbeda-beda. Melalui diskusi tersebut, peserta memperoleh wawasan baru
mengenai teknik komunikasi yang lebih persuasif dan berorientasi pada penyelesaian
masalah. Temuan ini sejalan dengan penelitian Zulmasyhur (2024) yang menyatakan
bahwa komunikasi efektif mampu memperkuat hubungan antara aparatur desa dan
masyarakat sekaligus meningkatkan kualitas pelayanan publik yang diberikan

pemerintah desa.

Selain penyampaian materi, kegiatan juga dilengkapi dengan simulasi
pelayanan yang dirancang untuk memberikan pengalaman praktis kepada peserta.
Simulasi dilakukan dengan menghadirkan beberapa contoh kasus pelayanan yang
umum terjadi di kantor desa, seperti pengurusan administrasi kependudukan,
penyampaian informasi program pemerintah, serta penanganan keluhan masyarakat.
Dalam simulasi tersebut peserta diminta memerankan posisi aparatur desa maupun
masyarakat sehingga mampu memahami perspektif kedua belah pihak dalam proses
pelayanan. Hasil simulasi menunjukkan bahwa sebagian peserta mulai mampu
menerapkan teknik komunikasi yang lebih efektif dibandingkan sebelum
mendapatkan penjelasan materi. Peserta terlihat lebih percaya diri dalam

menyampaikan informasi, memberikan penjelasan, serta merespons pertanyaan
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masyarakat secara lebih sistematis. Simulasi juga membantu peserta memahami
pentingnya empati, kesabaran, dan kemampuan mendengarkan dalam menciptakan
pelayanan yang berkualitas. Hasil ini mendukung temuan Dama dkk. (2026) yang
menyatakan bahwa pelatihan dan simulasi pelayanan publik mampu meningkatkan
kapasitas komunikasi aparatur desa dalam menjalankan tugas pelayanan kepada

masyarakat.

Pelaksanaan simulasi juga memperlihatkan bahwa peserta mulai menyadari
pentingnya etika komunikasi dalam pelayanan publik. Beberapa peserta
mengemukakan bahwa selama ini fokus pelayanan lebih banyak diarahkan pada
penyelesaian administrasi, sedangkan aspek komunikasi sering kali kurang
mendapat perhatian. Setelah mengikuti simulasi, peserta memahami bahwa sikap
ramah, penggunaan bahasa yang santun, serta kemampuan menjelaskan prosedur
pelayanan secara sederhana dapat meningkatkan kenyamanan masyarakat saat
menerima layanan. Kesadaran tersebut menjadi indikator positif bahwa kegiatan
pengabdian tidak hanya meningkatkan aspek pengetahuan, tetapi juga membangun
perubahan sikap aparatur terhadap pelayanan publik. Hasil ini sejalan dengan
penelitian Annie Rufeidah, Rahmayanti, dan Unik Desthiani (2023) yang menegaskan
bahwa etika komunikasi menjadi elemen penting dalam membangun hubungan

pelayanan yang harmonis antara aparatur pemerintah dan masyarakat.

Sesi tanya jawab menjadi bagian yang paling interaktif selama pelaksanaan
kegiatan. Berbagai pertanyaan yang diajukan peserta menunjukkan adanya
kebutuhan untuk memperoleh solusi praktis terhadap permasalahan pelayanan yang
dihadapi sehari-hari. Sebagian peserta menanyakan cara menghadapi masyarakat
yang kurang memahami prosedur pelayanan, sementara peserta lainnya membahas
strategi mengelola keluhan masyarakat agar tidak berkembang menjadi konflik.
Narasumber memberikan penjelasan berdasarkan prinsip komunikasi -efektif,
pelayanan prima, dan pendekatan persuasif yang dapat diterapkan dalam situasi
pelayanan publik. Interaksi yang terbangun selama sesi tanya jawab menunjukkan
bahwa peserta tidak hanya menerima informasi secara pasif, tetapi juga berupaya
mengaitkan materi yang diperoleh dengan kondisi nyata yang mereka hadapi di
lapangan. Kondisi ini menunjukkan bahwa metode tanya jawab efektif digunakan

untuk memperdalam pemahaman peserta terhadap materi yang diberikan.

Dari aspek partisipasi, kegiatan ini menunjukkan tingkat keterlibatan peserta
yang cukup baik. Berdasarkan daftar hadir yang terdokumentasi, kegiatan diikuti
oleh sekitar 30 peserta yang terdiri atas aparatur desa, masyarakat, dan unsur

pendukung lainnya. Kehadiran peserta secara penuh selama kegiatan menunjukkan
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bahwa tema pelayanan publik dan komunikasi efektif memiliki relevansi yang tinggi
dengan kebutuhan masyarakat desa saat ini. Keterlibatan peserta dalam diskusi,
simulasi, dan sesi tanya jawab menjadi indikator bahwa materi yang disampaikan
mampu menarik perhatian serta memberikan manfaat praktis bagi peserta. Tingginya
partisipasi tersebut juga mencerminkan adanya kesadaran aparatur desa untuk terus
meningkatkan kapasitas diri dalam menghadapi tuntutan pelayanan publik yang

semakin kompleks.

Hasil kegiatan secara umum menunjukkan adanya peningkatan pemahaman
peserta mengenai pentingnya komunikasi efektif sebagai dasar penyusunan strategi
pelayanan desa. Sebelum kegiatan berlangsung, sebagian peserta masih memandang
pelayanan publik sebagai aktivitas administratif semata. Namun setelah mengikuti
rangkaian materi, simulasi, dan diskusi, peserta mulai memahami bahwa kualitas
komunikasi memiliki kontribusi besar terhadap keberhasilan pelayanan publik.
Pemahaman tersebut terlihat dari kemampuan peserta dalam mengidentifikasi
berbagai bentuk komunikasi yang tidak efektif serta menyusun alternatif solusi
pelayanan yang lebih komunikatif dan responsif. Hasil ini memperkuat penelitian
Satriawan (2024) yang menyatakan bahwa komunikasi aparatur yang terbuka, ramah,
dan mudah dipahami memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan masyarakat

dalam memperoleh pelayanan publik.

Secara keseluruhan, kegiatan pengabdian ini berhasil memberikan kontribusi
positif terhadap peningkatan kapasitas aparatur desa dalam memahami strategi
pelayanan berbasis komunikasi efektif. Kombinasi metode penyampaian materi,
simulasi pelayanan, dan tanya jawab terbukti mampu menciptakan proses
pembelajaran yang partisipatif dan aplikatif. Kegiatan ini tidak hanya memperluas
wawasan peserta mengenai konsep pelayanan publik modern, tetapi juga
memberikan keterampilan praktis yang dapat diterapkan secara langsung dalam
pelaksanaan tugas pelayanan sehari-hari. Dengan meningkatnya pemahaman
aparatur desa mengenai pentingnya komunikasi efektif, diharapkan kualitas
pelayanan publik di Desa Butu dapat terus berkembang menjadi lebih responsif,
transparan, dan berorientasi pada kepuasan masyarakat. Temuan ini sekaligus
memperlihatkan bahwa pendampingan berbasis komunikasi efektif dapat menjadi
salah satu strategi yang relevan dalam mendukung reformasi pelayanan publik di

tingkat desa.
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Kesimpulan

Kegiatan Pengabdian kepada Masyarakat dengan tema Pendampingan
Penyusunan Strategi Pelayanan Desa Melalui Komunikasi Efektif untuk
Meningkatkan Kepuasan Masyarakat telah terlaksana dengan baik di Desa Butu,
Kecamatan Tilongkabila, Kabupaten Bone Bolango. Pelaksanaan kegiatan yang
dilakukan melalui penyampaian materi, simulasi pelayanan, dan sesi tanya jawab
mampu meningkatkan pemahaman aparatur desa mengenai pentingnya strategi
pelayanan yang berorientasi pada kebutuhan masyarakat. Selain itu, peserta
memperoleh wawasan yang lebih komprehensif mengenai penerapan komunikasi
efektif dalam pelayanan publik, mulai dari kemampuan menyampaikan informasi
secara jelas, mendengarkan aspirasi masyarakat, hingga membangun interaksi yang
lebih responsif dan profesional. Antusiasme peserta selama kegiatan menunjukkan
bahwa penguatan kapasitas aparatur desa dalam bidang komunikasi pelayanan
masih sangat dibutuhkan untuk mendukung terciptanya pelayanan publik yang

berkualitas dan berorientasi pada kepuasan masyarakat.

Hasil kegiatan juga menunjukkan bahwa komunikasi efektif merupakan salah
satu faktor penting dalam mendukung keberhasilan pelayanan publik di tingkat desa.
Melalui simulasi dan diskusi interaktif, peserta mampu memahami pentingnya etika
pelayanan, sikap ramah, kemampuan berempati, serta keterampilan komunikasi
dalam menghadapi berbagai kebutuhan masyarakat. Kegiatan ini tidak hanya
meningkatkan pengetahuan peserta secara konseptual, tetapi juga memberikan
keterampilan praktis yang dapat diterapkan secara langsung dalam penyelenggaraan
pelayanan sehari-hari. Dengan meningkatnya pemahaman dan kesadaran aparatur
desa terhadap pentingnya komunikasi efektif, diharapkan kualitas pelayanan publik
di Desa Butu dapat menjadi lebih cepat, transparan, responsif, dan berkelanjutan
sehingga mampu meningkatkan kepercayaan serta kepuasan masyarakat terhadap

kinerja pemerintah desa.
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