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PRAKTIK KOMUNIKASI PELAYANAN PUBLIK DALAM
MASYARAKAT MULTIBAHASA: STUDI ETNOGRAFI KOMUNIKASI
DI DESA JATIMULYO KABUPATEN JEMBER

ELI SULIHTYANINGRUM

ABSTRAK

Pelayanan publik pada masyarakat multibahasa memerlukan strategi komunikasi
yang mampu mengakomodasi keberagaman bahasa dan budaya masyarakat.
Desa Jatimulyo, Kabupaten Jember, merupakan desa multikultural yang
masyarakatnya menggunakan Bahasa Indonesia, Bahasa Jawa dialek Jember,
Bahasa Madura, dan Bahasa Megelen dalam kehidupan sehari-hari.
Keberagaman tersebut memengaruhi praktik komunikasi antara aparatur desa
dan masyarakat dalam proses pelayanan administrasi. Penelitian ini bertujuan
menganalisis praktik komunikasi pelayanan publik dalam masyarakat
multibahasa di Desa Jatimulyo menggunakan pendekatan Etnografi Komunikasi
Dell Hymes melalui komponen SPEAKING. Penelitian menggunakan metode
kualitatif dengan pendekatan etnografi komunikasi. Data diperoleh melalui
observasi partisipatif, wawancara mendalam, dan dokumentasi terhadap aparatur
desa serta masyarakat pengguna layanan administrasi. Analisis data
menggunakan model interaktif Miles dan Huberman yang meliputi reduksi data,
penyajian data, dan penarikan kesimpulan, kemudian diinterpretasikan
menggunakan model SPEAKING Dell Hymes. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa praktik komunikasi pelayanan publik berlangsung secara adaptif melalui
penyesuaian bahasa berdasarkan karakteristik masyarakat yang dilayani.
Aparatur desa menggunakan Bahasa Indonesia sebagai bahasa administrasi,
kemudian melakukan alih kode, campur kode, dan penyesuaian bahasa ke Bahasa
Jawa maupun Bahasa Madura sesuai kebutuhan komunikasi. Efektivitas
pelayanan tidak hanya ditentukan oleh penggunaan bahasa resmi, tetapi juga oleh
kemampuan aparatur membangun pemahaman bersama melalui klarifikasi,
pengulangan informasi, dan penyederhanaan istilah administrasi. Hambatan
komunikasi lebih banyak disebabkan oleh rendahnya literasi administrasi
masyarakat dibandingkan perbedaan bahasa. Kebaruan penelitian ini adalah
ditemukannya Model Komunikasi Pelayanan Publik Adaptif pada Masyarakat
Multibahasa, yang menggambarkan tahapan identifikasi karakteristik
masyarakat, adaptasi bahasa, edukasi administratif, negosiasi makna, hingga
tercapainya shared understanding sebagai dasar terciptanya pelayanan publik
yang efektif dan inklusif. Model ini memperkaya kajian etnografi komunikasi
dalam konteks pelayanan publik pada masyarakat multibahasa.

Kata Kunci: : komunikasi pelayanan publik, masyarakat multibahasa,
etnografi komunikasi, SPEAKING Dell Hymes, adaptasi bahasa.
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PUBLIC SERVICE COMMUNICATION PRACTICES IN A
MULTILINGUAL COMMUNITY (AN ETHNOGRAPHY OF
COMMUNICATION STUDY IN JATIMULYO VILLAGE, JEMBER
REGENCY)

ELI SULIHTYANINGRUM

ABSTRACT

Public service delivery in multilingual communities requires communication
strategies that accommodate linguistic and cultural diversity. Jatimulyo Village,
Jember Regency, is a multicultural community where Indonesian, Javanese
(Jember dialect), Madurese, and Megelen are used in everyday interactions. This
linguistic diversity influences communication practices between village officials
and community members during administrative service delivery. This study aims
to analyze public service communication practices in a multilingual community
using Dell Hymes' Ethnography of Communication through the SPEAKING
framework. This research employed a qualitative method with an ethnography of
communication approach. Data were collected through participant observation, in-
depth Wawancaras, and documentation involving village officials and community
members receiving administrative services. Data were analyzed using the Miles
and Huberman interactive analysis model consisting of data reduction, data
display, and conclusion drawing, followed by interpretation using Dell Hymes'
SPEAKING model. The findings reveal that public service communication is
conducted through adaptive communication strategies by adjusting language
choices to the linguistic characteristics of service users. Indonesian functions as the
official administrative language, while code-switching, code-mixing, and
language adaptation into Javanese and Madurese are employed to improve mutual
understanding. The effectiveness of public service communication is determined
not only by the use of the official language but also by officials' communicative
competence in providing clarification, repeating information, and simplifying
administrative terminology. Communication barriers are primarily caused by
limited public administrative literacy rather than linguistic differences. The
principal contribution of this study is the development of an Adaptive Public
Service Communication Model for Multilingual Communities, consisting of five
interconnected stages: identifying community characteristics, language adaptation,
administrative education, meaning negotiation, and achieving shared
understanding. This model contributes theoretically to the development of the
ethnography of communication and provides a practical framework for improving
inclusive public service communication in multilingual communities.

Keywords: public service communication, multilingual community, ethnography
of communication, Dell Hymes' SPEAKING, language adaptation.
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