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BAB.1;  

JUDUL PENELITIAN  MANAJEMEN HUBUNGAN MASYARAKAT DALAM 
MEMBANGUN CITRA DI PEMERINTAH KABUPATEN OGAN KOMERING ULU 

IDENTIFIKA SI MASALAH 

1. Penerapan komunikasi organisasi dalam membangun citra di Pemerintah Kabupaten 
Ogan Komering Ulu. 

2. Penerapan manajemen komunikasi dalam membangun citra di Pemerintah Kabupaten 
Ogan Komering Ulu. 

3. Pencitraan bupati dan pimpinan daerah dalam membangun citra di Pemerintah 
Kabupaten Ogan Komering Ulu. 
 

RUMUSAN MASALAH  Bagaiamana Manajemen Hubungan Masyarakat Dalam 
Membangun Citra Di Pemerintah Kabupaten Ogan Komering Ulu 

 

TUJUAN DAN MANFAAT PENELITIAN 

Tujuan penelitian untuk mengetahui Manajemen Hubungan Masyarakat Dalam Membangun 
Citra Di Pemerintah Kabupaten Ogan Komering Ulu 

Manfaat Penelitian sebagai berikut 

1. Para praktisi, yaitu untuk memberikan masukan berupa pemikiran untuk pelaksanaan 
Manajemen Hubungan Masyarakat Dalam Membangun Citra Di Pemerintah 
Kabupaten Ogan Komering Ulu.  

2. Para akademisi, yaitu untuk memberikan tambahan wawasan mengenai Manajemen 
Hubungan Masyarakat Dalam Membangun Citra Di Pemerintah Kabupaten Ogan 
Komering Ulu  

3. Peneliti selanjutnya, yaitu sebagai masukan atau referensi bagi peneliti lebih lanjut 
mengenai penelitian yang sejenis 

 



BAB 2:  METODE PENELITIAN  YANG AKAN DIGUNAKAN  

 Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah kualitatif. 

Penelitian kualitatif didefinisikan sebagai suatu proses yang mencoba untuk 

mendapatkan pemahaman mengenai kompleksitas yang ada dalam interaksi 

manusia. Proses dalam melakukan penelitian merupakan penekanan dalam 

riset kualitatif, oleh karena itu dalam melaksanakan penelitian, peneliti lebih 

berfokus pada proses dari pada hasil akhir.  

Denzin dan Lincoln (2009:3) menjelaskan bahwa penelitian kualitatif 

merupakan brikolase yaitu serangkaian praktik yang disatupadukan dan 

disusun secara rapi sehingga menghasilkan solusi bagi persoalan dalam 

situasi nyata. Penelitian kualitatif, menurutnya menghasilkan sebuah ciptaan 

yang kompleks, padat, reflektif, dan mirip kliping yang mewakili citra, 

pemahaman, dan interpretasi peneliti mengenai dunia atau fenomena yang 

sedang dianalisis. Hal itu menunjukan bahwa penelitian kualitatif pada 

dasarnya adalah memahami dan memaknai apa yang terjadi pada individu, 

sebuah masyarakat, atau objek lain. Cresswel (2008:46) menyebutkan bahwa 

dalam penelitian kualitatif, peneliti menyandarkan diri pada pandangan 

responden, bertanya dengan mendalam, mengumpulkan data berupa “kata” 

dari responden, menggambarkan dan menganalisis data tersebut serta 

melakukan penyelidikan secara subyektif. 
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 JUDUL PENELITIAN PELAKSANAAN KOMUNIKASI ORGANISASI DI DINAS 
KOMINFO KABUPATEN  OGAN KOMERING ULU 

IDENTIFIKASI MASALAH 

1. Sering terdapat aturan-aturan baru yang belum diketahui oleh seluruh 

pegawai, sehingga dalam pengerjaan tugas menjadi kurang efektif.  

2. Karakteristik bawahan yang berbeda-beda, sehingga dalam pelaksanaan 

komunikasi tidak dapat berjalan dengan baik, sering terjadi miss 

komunikasi.  

3. Sering kali terjadi perbedaan pendapat antar anggota organisasi, sehingga 

kinerja organisasi menjadi terganggu. 

RUMUSAN MASALAH  Bagaiamana Pelaksanaan Komunikasi Organisasi Di 

Dinas Kominfo Kabupaten  Ogan Komering Ulu 

TUJUAN  

1. Untuk mengetahui pola komunikasi dan aturan-aturan baru yang belum 

diketahui oleh seluruh pegawai, sehingga dalam pengerjaan tugas di Dinas 

Kominfo Kabupaten  Ogan Komering Ulu 

2. Untuk mengetahui bagaimana pelaksanaan komunikasi di Dinas Kominfo 

Kabupaten  Ogan Komering Ulu 

MANFAAT PENELITIAN 

Secara teoritis bermanfaat bagi program studi ilmu komunikasi untuk 

mengembangkan penelitian tentang komunikasi organisasi 

Secara Praktis Bagi lembaga yang diteliti, hasil penelitian dapat digunakan sebagai 

evaluasi kinerja anggota yang ada di Di Dinas Kominfo Kabupaten  Ogan 

Komering Ulu  lembaga yang diteliti dapat mengetahui apa saja hambatan 



komunikasi yang ada, lembaga yang diteliti juga dapat mengetahui seberapa besar 

tingkat ketercapaian tujuannya, dan para pegawai/karyawan dapat memanfaatkan 

hasil penelitian ini sebagai masukan untuk dapat melaksanakan dan menciptakan 

komunikasi yang efektif di lembaga tersebut 

METODE PENELITIAN    

Penelitian ini menggunakan pendekatan penelitian kualitatif dimana penelitian 

kualitatif sebagai metode ilmiah sering digunakan dan dilaksanakan oleh 

sekelompok peneliti dalam bidang ilmu social, termasuk juga ilmu pendidikan. 

Sejumlah alasan juga dikemukakan yang intinya bahwa penelitian kualitatif 

memperkaya hasil penelitian kuantitaif. Penelitian kualitatif dilaksanakan untuk 

membangun pengetahuan melalui pemahaman dan penemuan. Pendekatan 

penelitian kualitatif adalah suatu proses penelitian dan pemahaman yang 

berdasarkan pada metode yang menyelidiki suatu fenomena social dan masalah 

manusia. Pada penelitian ini peneliti membuat suatu gambaran kompleks, meneliti 

kata-kata, laporan terinci dari pandagan responden dan melakukan studi pada 

situasi yang alam. 

Dalam pendekatan kualitatif, ada beberapa istilah yang digunakan untuk 

menunjuk subjek penelitian. Ada yang mengistilahkan informant karna informant 

memberikan informasi tentang suatu kelompok atau entitas tertentu, dan informan 

bukan diharapkan menjadi representasi dari kelompok atau entitas tersebut. Istilah 

lain adalah participant. Partisipan digunakan, terutama apabila subjek mewakili 

suatu kelompok tertentu, dan hubungan antara peneliti dengan subjek penelitian 

dianggap bermakna bagi subjek. Istilah informan dan partisipan tersebut secara 

substansial dipandang sebagai instrument utama dalam penelitian kualitati 
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A. Latar Belakang  

Pelayanan publik merupakan hal yang penting  diperhatikan dalam 

menjalakan suatu Tri Dharma sebuah Institusi Perguruan Tinggi. Pelayanan akan 

menjadi Citra atau indikator Perguruan Tinggi dalam membangun sebuah 

Perguruan Tinggi yang berkualitas. Pelayanan Publik yang baik tidak terlepas dari 

cara berkomunikasi antara Komunikator kepada komunikan untuk memberikan 

informasi yang akuntabel dan layanan yang memberikan kepuasan terhadap 

komunikan.  

Dalam kamus besar bahasa Indonesia (KBBI) “komunikasi adalah 

pengiriman dan penerimaan pesan dan berita antara dua orang atau lebih sehingga 

pesan yang dimaksud dapat dipahami”.
1
 Menurut Gerald R. Miller yang dikutip 

oleh Deddy Mulyana menjelaskan pengertian komunikasi sebagai berikut 

“komunikasi terjadi jika suatu sumber menyampaikan suatu pesan kepada 

penerima dengan niat yang disadari untuk mempengaruhi perilaku penerima”.
2
 

Dapat disimpulkan Komunikasi adalah proses penyampaian informasi dan 

pengertian dari seorang kepada orang lain, baik verbal maupun non verbal melalui 

simbol-simbol ataupun isyarat-isyarat asalkan komunikasi itu dapat dipahami dan 

dimengerti oleh kedua belah pihak. Aktivitas yang dilakukan dalam pelayanan 

membutuhkan komunikasi yang baik sehingga perlu ada sebuah manajemen 

komunikasi untuk mencapai sebuah pelayanan yang  baik.  

Menurut Hasibuan, “Manajemen” adalah ilmu dan seni yang mengatur 

proses pemanfaatan sumber daya manusia dan sumber-sumber lainnya secara 

efektif dan efisien untuk mencapai tujuan tertentu.
3
 Menurut James A.F Stoner 

dan Charles Wankel,  Manajemen adalah proses perencanaan, perorganisasian, 

kepemimpinan, dan pengendalian upaya anggota organisasi dan penggunaan 

seluruh sumber daya organisasi dan penggunaan seluruh sumber daya organisasi 

                                                             
1Pusat Bahasa Departemen Pendidikan Nasional, Kamus Besar Bahasa Indonesia, (Jakarta: Balai 

Pustaka, 2001), Edisi Iii, Hlm. 79. 
2Deddy Mulyana, Ilmu Komunikasi Suatu Pengantar, (Bandung : Pt Remajarosdakarya, 2002), 

hlm. 62 
3Mohammad Mustari, Manajemen Pendidikan, (Jakarta:Rajawali Pers 2014) 
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lainnya demi tercapainnya tujuan organisasi.
4
 Dapat disimpulkan Manajemen 

adalah sebuah proses dalam perencanaan untuk mencapai tujuan tertentu. 

Universitas Islam Negeri (UIN) Raden Fatah adalah salah satu perguruan 

tinggi Islam yang ada di Sumatera Selatan yang mempunyai kewajiban 

melaksanakan Trihharma Perguruan Tinggi, yang mana diatur dalam Undang-

undang Republik Indonesia nomor 12 tahun 2012 tentang pendidikan tinggi pasal 

1 ayat (9) Menyatakan “Tridharma Perguruan Tinggi yang selanjutnya disebut 

Tridharma adalah kewajiban Perguruan Tinggi untuk menyelenggarakan 

Pendidikan, penelitian, dan pengabdian kepada masyarakat”. 

Tridharma Universitas Islam Negeri (UIN) Raden Fatah  dilaksanakan oleh 

Lembaga Penelitian dan Pengabdian kepada Masyarakat (LP2M). Salah tugasnya 

melaksanakan kegiatan Penelitian dan Pengabdian kepada Masyarakat. Bidang 

Penelitian yaitu melayani Dosen-dosen UIN Raden Fatah untuk penelitian dalam 

sebagai salah satu kewajiban Dosen untuk meneliti. Bidang pengabdian salah satu 

kegiatannya melayani Mahasiswa untuk Kuliah Kerja Nyata ke masyarakat 

mengabdi kepada masyarakat dengan cara mengimplemtasikan Ilmu-ilmu  yang 

didapat saat dibangku kuliah. Tentu dalam hal ini Lembaga Penelitian dan 

Pengabdian kepada Masyarakat (LP2M) harus memberikan pelayanan yang baik 

kepada Mahasiswa dan Dosen untuk menunjang berlangsungnya kegiatan-

kegiatan yang ada pada Perguruan Tinggi. Tentunya dalam menjalankan sebuah 

organisasi harus memiliki Manajemen Komunikasi yang baik dalam menjalankan 

aktivitas-aktivitas kegiatan agar dapat berjalan dengan sebaik-baiknya dan 

mencapai suatu tujuan tertentu. 

 Dari situasi ini sehingga peneliti perlu melakukan penelitian tentang 

Manajemen Komunikasi Dalam Meningkatkan  Mutu Layanan  Pada Lembaga 

Penelitian Dan Pengabdian Kepada Masyarakat (LP2M) Universitas Islam 

Negeri (UIN) Raden Fatah Palembang. Penelitian ini sebagai bentuk kepedulian 

penulis terhadap dunia pendidikan yang ada di Indonesia, terkhusus untuk 

                                                             
4Siswanto, Manajemen Tenaga Kerja, (Bandung: PT. Sinar Baru,1987), hlm. 05 
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Lembaga Penelitian Dan Pengabdian Kepada Masyarakat (LP2M) Universitas 

Islam Negeri (UIN) Raden Fatah Palembang. 

 

B. Identifikasi Masalah 

1. Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang ada maka rumusan permasalahan dalam 

penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Bagaimana pelayanan administrasi Lembaga Penelitian Dan Pengabdian 

Kepada Masyarakat (LP2M) Universitas Islam Negeri (UIN) Raden 

Fatah Palembang yang diberikan kepada Mahasiswa dan Dosen ? 

2. Bagaimana Komunikasi Pegawai Lembaga Penelitian Dan Pengabdian 

Kepada Masyarakat (LP2M) Universitas Islam Negeri (UIN) Raden 

Fatah Palembang dengan Dosen dan Mahasiswa ? 

3. Bagaimana Kepuasan Mahasiswa dan Dosen terhadap Layanan 

Lembaga Penelitian Dan Pengabdian Kepada Masyarakat (LP2M) 

Universitas Islam Negeri (UIN) Raden Fatah Palembang ? 

2. Batasan Masalah 

Pembatasan masalah perlu dilakukan untuk menghindari meluasnya 

penafsiran permasalahan yang berkaitan dengan Manajemen Komunikasi Dalam 

Meningkatkan  Mutu Layanan  Pada Lembaga Penelitian Dan Pengabdian Kepada 

Masyarakat (LP2M) Universitas Islam Negeri (UIN) Raden Fatah Palembang. 

Adapun batasan masalah dalam penelitian ini yaitu meningkatkan mutu layanan 

Mahasiswa dan Dosen pada Lembaga Penelitian Dan Pengabdian Kepada 

Masyarakat (LP2M) Universitas Islam Negeri (UIN) Raden Fatah Palembang 

 

C. Tujuan Dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan uraian rumusan masalah yang telah diuraikan sebelumnya, 

maka tujuan yang hendak dicapai dalam penelitian ini adalah : 

1. Untuk mengetahui bagaimana pelayanan administrasi Lembaga 

Penelitian Dan Pengabdian Kepada Masyarakat (LP2M) Universitas 
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Islam Negeri (UIN) Raden Fatah Palembang yang diberikan kepada 

Mahasiswa dan Dosen ? 

2. Untuk mengetahui bagaimana Komunikasi Pegawai Lembaga Penelitian 

Dan Pengabdian Kepada Masyarakat (LP2M) Universitas Islam Negeri 

(UIN) Raden Fatah Palembang dengan Dosen dan Mahasiswa ? 

3. Untuk mengetahui bagaimana Kepuasan Mahasiswa dan Dosen terhadap 

Layanan Lembaga Penelitian Dan Pengabdian Kepada Masyarakat 

(LP2M) Universitas Islam Negeri (UIN) Raden Fatah Palembang ? 

2. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat dari penelitian ini meliputi manfaat teoritis dan manfaat 

praktis yaitu sebagai berikut : 

1. Manfaat Teoritis 

Hasil Penelitian ini secara teoritis diharapkan dapat memberikan 

sumbangan pemikiran dan memperkaya wawasan bidang pendidikan 

khususnya dalam Manajemen Komunikasi dalam meningkatkan mutu 

pelayanan lembaga. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Instansi, hasil penelitian dapat dijadikan pertimbangan dalam 

meningkatkan Mutu Layanan Mahasiswa dan Dosen di Lembaga 

Penelitian Dan Pengabdian Kepada Masyarakat Universitas Islam 

Negeri  Raden Fatah Palembang 

b. Bagi Penulis, hasil penelitian dapat dijadikan pengalaman dalam 

manajemen komunikasi dalam sebuah instansi/lembaga 

 

D. Tinjauan Pustaka 

Penelitian yang memfokuskan pada penelitian Manajemen Komunikasi 

Dalam Meningkatkan  Mutu Layanan  Pada Lembaga Penelitian Dan Pengabdian 

Kepada Masyarakat (LP2M) Universitas Islam Negeri (UIN) Raden Fatah 

Palembang. Tinjauan Pustaka ini untuk membandingkan hasil penelitian terdahulu 

dengan penelitian yang akan dilakukan penulis, berikut beberapa penelitian yang 

terdiri dari Skripsi, Tesis dan Jurnal : 
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Elfridawati Mai Dhuhani, (2016) jurnal dengan judul “Manajemen Humas 

Dalam Meningkatkan Mutu Madrasah Studi Kasus Di Madrasah Ibtidiyah 

Terpadu (MIT) As-Salam Ambon”. Kesimpulan, Dari hasil penelitian Pertama, 

Manajemen humas di MIT As-Salam masih secara umum terintegral 

denganpengelolaan manajemen berbasis madrasah, karena tidak ada bagian 

khusus dalam hal ini wakil kepala madrasah (wakamad) yang menangani 

kehumasan di MIT As-Salam Ambon. Kehumasan sendiri dilakukan secara “TIM 

yang solid” di bawah koordinasi Kepala Madrasah dengan staf dewan madrasah 

baik dari perencanaan, penggorganisasian, penggerakan dan pengawasan. Kedua, 

Faktor pendukung manajemen humas di MIT As-Salam Ambon antara lain: a) 

Sumber daya manusia (sdm) guru yang memiliki motivasi dan kinerja yang tinggi 

dan rata-rata berusia muda, b) MIT As-Salam berada langsung di bawah Yayasan 

As-Salam Maluku yang bagus, c) Prestasi madrasah yang tinggi, d) Tingginya 

animo masyarakat dalam memasukkan anaknya ke MIT As-Salam Ambon, e) 

stakeholder yang mendukung kegiatan madrasah seperti kerjasama dengan 

penerbit buku pelajaran Erlangga, LKS Sansekerta Jakarta, Bank Syariah 

Mualamat, Bank Syariah Mandiri, rumah Dannis Surabaya dalam pengadaan 

seragam sekolah serta Ummi Foundation Surabaya dalam Qiraati Al Qur’an, f) 

lokasi madrasah yang strategis. Adapun faktor penghambat dalam manajemen 

humas adalah belum adanya sub bagian atau kepala urusan (kaur) yang secara 

khusus menangani humas sehingga pelayanan program humas belum berjalan 

optimal serta tingkat partisipasi orang tua dalam program kehumasan belum 

sepenuhnya maksimal. 

Bakri Yusuf dan Harnina Ridwan, (2018) jurnal dengan judul “Manajemen 

Komunikasi Dalam Pengelolaan Informasi Pembangunan Daerah (Pada Biro 

Humas Dan Pde Sekretariat Daerah Propinsi Sulawesi Tenggara)”. Kesimpulan, 

Dari hasil penelitian Penerapan manajemen komunikasi dalam pengelolaan 

informasi pembangunan daerah pada Biro Humas dan PDE Sekretariat Daerah 

Provinsi Sulawesi Tenggara meliputi Perencanaan (planning) yakni melalui 

program-program yang termuat dalam RPJMD Provinsi Sulawesi Tenggara akan 

tercermin dalam Rencana Kerja Pemerintah Daerah serta pada Rencana Kerja 
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SKPD. Pengorganisasian (organizing), dimulai dari sistem pengelolaan data dan 

informasi pendukung kebijakan pembangunan, sistem perencanaan dan 

penganggaran, sistem pengorganisasian dan pelaksanaan pembangunan, sistem 

pengendalian pembangunan, sistem evaluasi dan pemantauan pembangunan, dan 

sistem pelaporan hasil pelaksanaan pembangunan. Penggerakan (actuating), 

sebagai kegiatan memberikan dorongan kepada seseorang atau diri sendiri untuk 

mengambil tindakan yang dikehendaki melalui tehnik motivasi yang bisa 

digunakan untuk memotivasi khalayak sasaran berdasarkan tekanan kebutuhan, 

keinginan, harapan, rasa memiliki, dan keamanan. Pengawasan (controlling) 

melakukan tahapan sebagai berikut : dibnetuk tim pemantau yang bertugas 

memberikan laporan, baik secara tertulis maupun secara lisan dan Dibentuk suatu 

saluran komunikasi khusus yang memungkinkan setiap pengurus dan khalayak 

sasaran menyampaikan laporan, saran, masukan kritik atau koreksinya menyagkut 

bahwa penerapan manajemen komunikasi. 

Andhik Wahyu Kristianto, (2015) tesis dengan judul “Analisis Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Untuk Meningkatkan Mutu Pelayanan 

Di Retail X Surabaya Dengan Pendekatan Metode Service Quality Dan Quality 

Function Deployment “. Melalui analisis data dan pembahasan hasil pengolahan 

data pada penelitian ini mengenai kepuasan pelanggan dalam kaitanya untuk 

meningkatkan mutu pelayanan, maka didapat beberapa kesimpulan. Pertama, 

Memperbaiki sistem kasir dan barcode reader merupakan prioritas utama langkah 

perbaikan yang harus segera dilakukan. Adapun target yang ingin  dicapai melalui 

langkah perbaikan ini adalah untuk mengurangi antrian  pada kasir, sehingga 

pelanggan lebih cepat melakukan transaksi. Kedua, Memperbanyak pelayan dan 

kasir saat highseason dengan penjadwalan yang tersusun. Dengan cara tidak 

menambah karyawan baru, tetapi lebih mengoptimalkan karyawan yang ada. 

Adapun target yang harus dicapai adalah menyusun jadwal setiap sebulan sekali 

oleh pihak manajemen.Ketiga, Memberikan pelatihan kepada pelayan tentang apa 

yang harus dikerjakan.Retail X, Surabaya memberikan waktu training bagi 

karyawan baru untuk bisa belajar dan mengetahui tugas dan pekerjaan selama 

kurang lebih satu bulan, sesuai dengan target yang hendak dicapai yaitu agar 
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karyawan memahami bagian tugas masing-masing. Keempat, Memasang CCTV 

pada area toko. Kelima, Merekrut security yang berpengalaman.  

Warini, (2016) tesis dengan judul “”.Kesimpulan, Dari hasil penelitian 

bahwa: (1) Pola strategi public relations di SDIT Qurrota A‟yun Ponorogo 

melalui empat pola,yaitu: mendefinisikan masalah dengan berupaya mewujudkan 

harapan masyarakat, perencanaan dan pemrograman dengan menentukan program 

berdasarkan analisis masalah, implementasi program dan komunikasi dengan 

pelaksanaan strategi. Evaluasi program dilakukan seluruh penanggung jawab 

kegiatan dan evaluasi melalui umpan balik dari orang tua dilakukan pada saat 

pengambilan raport, pertemuan wali murid, dan melalui buku penghubung. 

(2)Implementasi strategi public relations di SDIT Qurrota A‟yun Ponorogo 

melalui beberapa strategi, antara lain: strategi operasional terkait budaya sosial 

dan nilai yang berlaku dimasyarakat informasi melalui beberapa media masa. 

Pendekatan edukatif dan persuasif, melalui kajian keluarga assakinah dan 

pertemuan rutin wali murid. Pendekatan tanggung jawab sosial humas, antara 

sekolah dan wali murid. Pendekatan kerjasama, dalam meningkatkan mutu 

lembaga pendidikan melalui kerjasama dengan korda ponorogo, JSIT Jatim, dan 

Dinas.(3)Kontribusi strategi public relations dalam meningkatkan mutu lembaga 

pendidikan di SDIT Qurrota A‟yun Ponorogo yaitu sebagai salah satu sarana 

menyampaikan informasi dan promosi sekolah, mengcover kegiatan sekolah, 

evaluasi dan persiapan akreditasi, serta sebagai khasanah keilmuwan. Kontribusi 

dari orang tua dalam pembiayaan dan prestasi siswa, dengan hal ini dapat 

meningkatkan mutu lembaga pendidikan.  

Berdasarkan kajian terdahulu sebagaimana diuraikan di atas, maka 

kesamaanya adalah analisis dan manajemen komunikasi pelayanan dalam 

meningkatkan mutu layanan suatu organisasi/lembaga. Perbedaan penelitian 

terdahulu dan  penulis yang dilakukan adalah pada aspek wilayah penelitian. 

Penulis mengambil studi kasus pada Lembaga Penelitian Dan Pengabdian Kepada 

Masyarakat Universitas Islam Negeri  Raden Fatah Palembang 
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E. Metode Penelitian 

Berkaitan dengan metode penelitian yang digunakan, penelitian difokuskan 

pada bagaimana  Manajemen Komunikasi Dalam Meningkatkan  Mutu Layanan  

Pada Lembaga Penelitian Dan Pengabdian Kepada Masyarakat (LP2M) 

Universitas Islam Negeri (UIN) Raden Fatah Palembang.  Manajemen Komunkais  

tersebut dimaksudkan untuk mencari solusi terbaik dalam meningkatkan mutu 

pelayanan Lembaga Penelitian Dan Pengabdian Kepada Masyarakat (LP2M) 

Universitas Islam Negeri (UIN) Raden Fatah Palembang 

Untuk memperoleh data yang diperlukan dalam penelitian ini diperlukan: 

1. Jenis dan Pendekatan Penelitian 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif. Menurut Lexy J. 

Moleong penelitian kualitatif yaitu suatu prosedur penelitian yang menghasilkan 

data deskriptif berupa kata-kata, gambar, dan bukan angka-angka, dari orang-

orang atau perilaku yang dapat diamati. Dengan demikian, laporan penelitian akan 

berisi kutipan-kutipan untuk memberi gambaran penyajian laporan tersebut. Data 

tersebut berasal dari naskah wawancara, catatan lapangan, dokumen pribadi, 

catatan atau memo,dan dokumen resmi lainnya.
5
 

Jenis Penelitian dilihat dari tujuannya dapat berupa penelitian deskriptif. 

maka dalam penulisan tesis ini,  penulis menggunakan metode analisis deskriptif, 

yaitu suatu metode penelitian yang mengungkapkan suatu keadaan, permasalahan 

yang faktual terjadi pada saat ini. Analisis deskriptif adalah penelitian yang 

bertujuan untuk mendeskripsikan atau menjelaskan sesuatu hal seperti apa adanya. 

Menurut Whitney Penelitian Deskriptif adalah pencarian fakta dengan interpretasi 

yang tepat, penelitian deskriptif mempelajari masalah dalam masyarakat, serta tata 

cara yang berlaku dalarn masyarakat serta situasi-situasi tertentu, termasuk 

tentang hubungan, kegiatan-kegiatan, sikap-sikap, pandangan-pandangan, serta 

proses-proses yang sedang berlangsung dan pengaruh-pengaruh dan suatu 

                                                             
5Lexy J. Moleong, MetodologiPenelitianKualitatif, (Bandung: PT. RemajaRosdakarya, 2002), hlm 

3, 11. 
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fenomena.
6
 Sedangkan menurut Mardalis metode deskriptif adalah upaya 

mendisknipsikan kondisi-kondisi yang sekarang mi terjadi atau ada.
7
 

Penelitian ini bagaimana  cara Manajemen Komunikasi Dalam 

Meningkatkan  Mutu Layanan  Pada Lembaga Penelitian Dan Pengabdian Kepada 

Masyarakat (LP2M) Universitas Islam Negeri (UIN) Raden Fatah Palembang. 

2. Tempat dan Waktu Penelitian 

a. Tempat Penelitian 

Menurut Moleong (2010: 132) menyatakan “objek penelitian adalah hal 

yang menjadi titik perhatian dari suatu penelitian”, maka objek di dalam 

penelitian kualitatif ini di Lembaga Penelitian Dan Pengabdian Kepada 

Masyarakat (LP2M) Universitas Islam Negeri (UIN) Raden Fatah Palembang.  

b. Waktu Penelitian 

Berikut Jadwal  Penelitian “Manajemen Komunikasi Dalam Meningkatkan  

Mutu Layanan  Pada Lembaga Penelitian Dan Pengabdian Kepada Masyarakat 

(LP2M) Universitas Islam Negeri (UIN) Raden Fatah Palembang” : 

N

O 
Tahapan Pekerjaan 

Juni Juli Agustus September 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

1. Birokrasi Penelitian                 

Izin tempat penelitian                 

2. Pembuatan Laporan BAB I                  

 a. Latar belakang                 

b. Fokus dan Rumusan  masalah                 

c. Tujuan penelitian                 

d. Tinjauan Pustaka                 

 e. Kerangka Teori                 

f. Metode Penelitian                 

3. Pembuatan Laporan BAB II 

(Landasan Teori) 

                

                                                             
6Moh. Nazir, Metode Penelitian (Jakarta: Ghlmia Indonesia, 2003). hlm 55. 
7Mardalis, Metode Penelitian Suatu Pendekatan Proposal, (Jakarta: Bumi Aksara, 1993). hlm 26 
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 a. Referensi buku, jurnal, tesis, 

dan artikel online  

                

4. Pembuatan Laporan BAB III 

(Profil) 

                

J Profil Objek Penelitian                 

5. - Pembuatan Laporan BAB IV 

(Hasil) 

                

 - a. Hasil        4         

6. - Pembuatan Laporan BAB V 

(Penutup) 

                

7. Pengumpulan Berkas dan 

Pengajuan sidang Tesis 
                

8. Sidang Tesis                 

 

3. Jenis dan Sumber Data Penelitian 

Data adalah bahan mentah yang diproses untuk menyajikan informasi.
8
  

Menurut Laundon data dapat diartikan sebagai kumpulan fakta mentah yang 

mewakili kejadian-kejadian yang terjadi dalam suatu organisasi atau lingkungan 

fisiknya, sebelum diolah dan dibentuk ke dalam bentuk yang dapat dimengerti dan 

digunakan manusia.
9
  Sumber data penelitian ini dapat dikelompokam menjadi 

dua kelompok yaitu sumber data berupa dokumen dan orang. Sumber data berupa 

dokumen meliputi Standar Operasional Prosedur (SOP), Tugas Pokok dan Fungsi 

(Tupoksi), buku pedoman penelitian, jurnal, tesis dan yang terkait dengan 

dokumen  Taman LP2M UIN Raden Fatah Palembbang. Sumber data yang berupa 

orang adalah Staf dan Pimpinan Lembaga Penelitian dan Pengabdian kepada 

Masyarakat UIN Raden Fatah Palembang. 

4. Teknik Pengumpulan Data 

a. Observasi 

                                                             
8Sutabri Tata,Konsep Sistem Informasi. (Yogyakarta : Andi, 2012).hlm 2 
9Laudon. Kenneth C., dan Laudon. Jane P., "Management Information System", 10th ed,( Jakarta: 

Salemba Empat, 2015).hlm 16 



11 
 

Observasi adalah suatu teknik atau cara mengumpulkan data dengan 

mengadakan pengamatan terhadap kegiatan yang sedang berlangsung.
10

  

Observasi dilakukan untuk mengamati Manajemen Komunikasi Dalam 

Meningkatkan  Mutu Layanan  Pada Lembaga Penelitian Dan Pengabdian Kepada 

Masyarakat (LP2M) Universitas Islam Negeri (UIN) Raden Fatah Palembang.  

b. Wawancara 

Wawancara adalah metode pengumpulan data dengan tanya jawab secara sepihak 

yang dikerjakan secara sistematik dan berdasarkan pada tujuan penelitian.
11

 

Wawancara dilakukan dengan Staf, Pimpinan, Dosen dan Mahasiswa  untuk 

mengetahui hal-hal yang bagaimana pelayanan Pada Lembaga Penelitian Dan 

Pengabdian Kepada Masyarakat (LP2M) Universitas Islam Negeri (UIN) Raden 

Fatah Palembang.  

c. Dokumentasi 

Dokumentasi menurut Sugiyono adalah suatu cara yangdigunakan untuk 

memperoleh data dan informasi dalam bentuk buku, arsip, dokumen, tulisan angka 

dan gambar yang berupa laporan serta keterangan yang dapat mendukung 

penelitian.
12

 Dokumentasi digunakan untuk mengumpulkan data yang berkaitan 

dokumen Standar Operasi Prosedur (SOP), dan tupoksi masing-masing pegawai. 

5. Tehnik Analisis Data 

Analisis data yang digunakan adalah metode deskriptif analitik, yaitu 

mendeskripsikan data yang dikumpulkan berupa kata-kata, gambar, dan bukan 

angka. Data yang berasal dari naskah, wawancara, catatan lapangan, dokuman, 

dan sebagainya, kemudian dideskripsikan sehingga dapat memberikan kejelasan 

terhadap kenyataan atau realitas.
13

 

Analisis data dalam penelitian kualitatif dilakukan sejak sebelum memasuki 

lapangan, selama di lapangan dan setelah selesai di lapangan. Dalam hal ini 

Nasution menyatakan: “Analisis telah dimulai sejak merumuskan dan 

                                                             
10Sukmadinata, Metode Penelitian Pendidikan, (Bandung: PT Remaja Rosdakarya, 2007), hlm. 

220 
11Hadi, Metode Resech II , (Yogyakarta: Andi Offset, 2008), hlm. 793. 
12Sugiyono,MetodePenelitianKombinasi Mix Method,(Bandung: Alfabeta,2015), hlm. 329 
13Sudarto, Metodologi Penelitian Filsafat, (Jakarta: Raja Grafindo Persada, 1997), hlm. 66. 
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menjelaskan masalah, sebelum terjun ke lapangan dan berlangsung terus sampai 

penulisan hasil penelitian. Analisis data menjadi pegangan bagi penelitian 

selanjutnya sampai jika mungkin, teori yang grounded. Namun dalam penelitian 

kualitatif, analisis data lebih difokuskan selama proses di lapangan bersama 

dengan pengumpulan data. In fact, data analysis in qualitative research is an 

\ongoning activity tha occurs throughout the investigative process rather than 

after process. Dalam kenyataannya, analisis data kualitatif berlangsung selama 

proses pengumpulan data daripada setelah selesai pengumpulan data.”
14

 

Analisis data versi Miles dan Huberman, bahwa ada tiga alur kegiatan, yaitu 

reduksi data, penyajian data, serta penarikan kesimpulan atau verifikasi.
15

 

1. Reduksi data diartikan sebagai proses pemilihan, pemusatan perhatian pada 

penyederhanaan, pengabstrakan, dan transformasi data “kasar” yang muncul 

dari catatan lapangan. Reduksi dilakukan sejak pengumpulan data, dimulai 

dengan membuat ringkasan, mengkode, menelusuri tema, menulis memo, dan 

lain sebagainya, dengan maksud menyisihkan data atau informasi yang tidak 

relevan, kemudian data tersebut diverifikasi. 

2. Penyajian data adalah pendeskripsian sekumpulan informasi tersusun yang 

memberikan kemungkinan adanya penarikan kesimpulan dan pengambilan 

tindakan. Penyajian data kualitatif disajikan dalam bentuk teks naratif, dengan 

tujuan dirancang guna menggabungkan informasi yang tersusun dalam bentuk 

yang padu dan mudah dipahami. 

3. Penarikan kesimpulan atau verifikasi merupakan kegiatan akhir penelitian 

kualitatif. Peneliti harus sampai pada kesimpulan dan melakukan verifikasi, 

baik dari segi makna maupun kebenaran kesimpulan yang disepakati oleh 

tempat penelitian itu dilaksanakan. Makna yang dirumuskan peneliti dari data 

harus diuji kebenaran, kecocokan, dan kekokohannya. Peneliti harus menyadari 

bahwa dalam mencari makna, ia harus menggunakan pendektan emik, yaitu 

                                                             
14Sugiyono, Metode Penelitian Pendidikan Pendekatan Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D, 

(Bandung: Alfabeta, 2008), Cet. 6, hlm. 335-336. 
15Husaini Usman dan Purnomo Setiadi Akbar, Metodologi Penelitian Sosial, (Jakarta: PT Bumi 

Aksara, 2009), hlm. 85-89. 
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dari kacamata key information, dan bukan penafsiran makna menurut 

pandangan peneliti (pandangan etik). 

 

F. SISTEMATIKA PENULISAN 

Untuk lebih mempermudah pembahasan dalam pencapaian tujuan penelitian, 

maka bahasan ini dibagi dalam beberapa bab dan masing-masing bab akan dibagi 

atas beberapa judul. Adapun sistematika pembahasan sebagai berikut : 

BAB I :PENDAHULUAN, yang memuat tentang latar belakang masalah,  

rumusan masalah, tujuan dan kegunaan penelitian, penelitian 

terdahulu, metode penelitian, sistematika pembahasan. 

BAB II  :LANDASAN TEORI, yang memuat tentang definisi Pendidikan 

anak usia dini, defenisi pembelajaran anak usia dini dan strategi 

pmbelajaran keagamaan. 

BAB III :KEADAAN UMUM LOKASI PENELITIAN, yang memuat 

tentang sejarah dan letak geografis, keadaaan sarana dan prasarana, 

program kegiatan belajar mengajar, kondisi siswa, guru dan 

pegawai, dan prestasi yang pernah dicapai oleh taman kanak-kanak 

Islam Terpadu Rabbani Muara Enim. 

BAB IV :HASIL DAN PEMBAHASAN, merupakan hasil jawaban dari 

rumusan masalah yang berisikan : pelaksanaan pembelajaran 

keagamaan di taman kanak-kanak islam terpadu  rabbani muara 

enim, strategi  pembelajaran keagamaan di taman kanak-kanak 

islam terpadu  rabbani muara enim, faktor pendukung dan 

penghambat srategi  pembelajaran keagamaan di taman kanak-

kanak islam terpadu  rabbani muara enim serta input (masukan) 

terkait strategi  pembelajaran keagamaan di taman kanak-kanak 

islam terpadu  rabbani muara enim. 

BAB V : PENUTUP, merupakan bab terakhir yang berisikan kesimpulan 

dan saran penulis tentang hasil penelitia 
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EFEKTIVITAS PENGGUNAAN WHATSAPP GROUP SEBAGAI MEDIA 

KOMUNIKASI KARYAWAN HOTEL SANTIKA RADIAL PALEMBANG 

 

Wawan Darmawan (291910017) 

 

I. PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Dalam kajian ilmu sosial (Sosiologi), syarat terjadinya interaksi sosial 

adalah adanya kontak sosial dan komunikasi (Sarjono Soekanto, 1985:58). 

Komunikasi adalah suatu hubungan yang melibatkan proses ketika informasi dan 

pesan dapat tersalurkan dari satu pihak (orang dan benda/media) ke pihak lain. 

Tanpa adanya komunikasi, sejarah peradaban manusia tak akan dapat maju 

sebagaimana tidak ada hubungan yang memungkinkan informasi/pesan dapat 

dibagi kepada orang lain yang membuat informasi/wawasan/pesan dapat 

tersampaikan. Sejak manusia hadir dalam kehidupan, sejak itu pula terjadi proses 

pertukaran ide, informasi, gagasan, keterangan, imbauan, permohonan, saran, 

usul, bahkan perintah. Dengan itu pula, informasi atau pengetahuan yang 

ditemukan oleh seseorang atau kelompok manusia dapat diterima banyak orang 

dan pada akhirnya persepsi terhadap suatu hal mampu membuat masyarakat 

memahaminya secara bersama-sama.  

Komunikasi merupakan gejala yang ada sejak manusia berinteraksi satu 

sama lain dalam rangka memenuhi kebutuhan hidup dan mengembangkannya, 

diwarnai dengan berbagai hubungan kekuasaan. Perkembangan fenomena 

komunikasi dengan demikian tergantung sejauh mana perkembangan sumber 

komunikasi, yaitu pesan dan informasi (pengetahuan yang ada pada masyarakat), 

hingga media (teknologi komunikasi) yang ada. Kemajuan teknologi komunikasi 

yang semakin canggih, berakibat pada informasi sangat berlimpah dan seolah-

olah tidak mempunyai batas lagi. Sehingga masyarakat tidak dapat menghindar 



dari terjangan arus informasi yang sangat deras, baik informasi yang positif 

maupun yang negatif.  

Untuk mencapai komunikasi yang efektif kita memerlukan media. 

Berkembangnya media saat ini merupakan salah satu wujud era reformasi dan 

keterbukaan informasi. Salah satunya adalah smartphone merupakan bagian yang 

tak terpisahkan dari perkembangan teknologi saat ini. Jenisnya pun bermacam-

macam dengan berbagai fungsi yang berbeda-beda. Saat ini dalam smartphone 

terdapat berbagai macam aplikasi chatting yang dapat digunakan khalayak untuk 

bertukar informasi dan berkomunikasi dengan teman lainnya. Salah satu yang 

paling populer saat ini adalah aplikasi WhatsApp. Selain itu WhatsApp sudah 

mengalami kesuksesan besar, karena WhatsApp sangat fokus kepada komunikasi 

dengan biaya yang sangat murah serta pengguna aplikasi WhatsApp meningkat 

setiap bulannya. Oleh karena itu penulis memilih aplikasi WhatsApp sebagai 

bahan penelitian dibandingkan aplikasi chatting lainnya seperti BBM, Line, 

KakaoTalk dll. WhatsApp adalah aplikasi perpesanan instan yang memungkinkan 

kita untuk mengirim file, pesan, gambar, video, foto dan obrolan online. Dengan 

WhatsApp kita dapat berkomunikasi dimanapun dan kapanpun dengan orang 

yang juga memiliki aplikasi tersebut selama kita tersambung ke koneksi internet. 

Saat ini sudah banyak yang mengunduh aplikasi WhatsApp seperti disekitar 

lingkungan kerja peneliti para karyawan memilih menggunakan WhatsApp untuk 

memberikan informasi tentang jadwal kerja, penitipan barang ataupun informasi 

lain seputar pekerjaan.  

Aplikasi WhatsApp juga menyediakan fitur groupchatt yang 

memudahkan suatu kelompok atau organisasi dapat berdiskusi memberikan 

informasi melalui grup. Seperti para karyawan hotel santika Radial Palembang 

yang mayoritas memanfaatkan aplikasi WhatsApp untuk saling memberi 

informasi, saling bertukar pikiran, diskusi tentang berbagai informasi pekerjaan 

ataupun hal lain..  



Berawal dari sini peneliti ingin meneliti tentang “Efektivitas Penggunaan 

Whatsapp Group Sebagai Media Komunikasi Karyawan Hotel Santika Radial 

Palembang”. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas peneliti dapat merumuskan 

permasalahan dalam penelitian ini yaitu bagaimana efektivitas penggunaan 

whatsapp group sebagai media komunikasi karyawan hotel santika Radial 

Palembang?. 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui dan mengukur tingkat 

efektivitas komunikasi melalui aplikasi whatsApp group terhadap karyawan hotel 

Santika Radial Palembang. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat penelitian ini adalah sebagai berikut :  

1. Manfaat Akademis  

a. Untuk memberikan sumbangan pemikiran bagi pengembangan keilmuan 

yaitu khususnya komunikasi. 

b. Dapat menyajikan informasi mengenai efektivitas aplikasi WhatsApp. 

c. Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat untuk dijadikan referensi serta 

menambah pengetahuan dan wawasan. 

d. Untuk menambah wawasan dan pengetahuan bagi peneliti sendiri agar 

menjadi insan akademis yang lebih baik. 

2. Manfaat Praktis  

a. Penelitian ini dapat dijadikan sebagai sumber masukan yang 

membicarakan tentang efektivitas komunikasi aplikasi WhatsApp serta 

dijadikan bahan untuk memahami akan pesatnya perkembangan teknologi 



sehingga memunculkan inovasi-inovasi baru yang dapat mempermudah 

untuk berkomunikasi. 

b. Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memperkaya khasanah keilmuan 

yang positif kepada khalayak umum serta mahasiswa Komunikasi 

khususnya untuk mengetahui keefektifan komunikasi melalui aplikasi 

WhatsApp. 

 

1.5 Tinjauan Kepustakaan 

Berpijak dari penelusuran pustaka yang telah dilakukan, peneliti 

menemukan  beberapa penelitian yang membahas tentang efektifitas komunikasi 

melalui aplikasi media: 

1. Rahartri, 2019, “Whatsapp Media Komunikasi Efefktif Masa Kini (Studi 

Kasus pada Pelayanan Jasa Informasi Ilmiah di Kawasan Puspiptek”. 

2. Amin Bachtiar Rizqi, 2013, “Efektifitas Komunikasi Santri Melalui Media 

Facebook Tentang Ilmu Keagamaan di Pondok Pesantren Al-Luqmaniyyah”. 

3. A. Syukrillah, 2017, “Pemanfaatan Media Sosial Melalui Whatsapp Group 

FEI Sebagai Sarana Komunikasi:. 

 

II. METODE PENELITIAN 

Dalam melakukan penelitian ini, peneliti akan menggunakan metode 

kuantitatif dengan jenis analisis penelitian survey. Instrument penelitian yang 

akan digunakan peneliti yaitu dengan melakukan penyebaran kuesioner. 
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