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Abstrak. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis strategi komunikasi publik yang diterapkan oleh
pegawai Konsulat Jenderal Timor-Leste di Bali dalam memberikan pelayanan kepada mahasiswa
Timor-Leste. Penelitian menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode deskriptif melalui
observasi, wawancara, dan dokumentasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa strategi komunikasi
yang diterapkan bersifat fleksibel dan adaptif melalui komunikasi langsung serta media digital seperti
WhatsApp. Pegawai konsulat juga menyesuaikan penggunaan bahasa dan pendekatan komunikasi
agar lebih mudah dipahami oleh mahasiswa dengan latar belakang budaya yang berbeda. Namun,
masih ditemukan hambatan komunikasi berupa keterlambatan informasi, pola komunikasi yang
cenderung satu arah, dan distribusi informasi yang belum merata. Untuk mengatasi hambatan
tersebut, pegawai konsulat menerapkan strategi adaptif melalui penyederhanaan bahasa, peningkatan
komunikasi dua arah, dan pemanfaatan media digital. Dengan demikian, komunikasi yang interaktif
dan responsif menjadi faktor penting dalam meningkatkan efektivitas pelayanan publik di Konsulat
Jenderal Timor-Leste di Bali.

Kata Kunci: strategi komunikasi publik; pelayanan konsuler; komunikasi antarbudaya; media digital.

Abstract. This study aims to analyze the public communication strategies implemented by the staff of the
Consulate General of Timor-Leste in Bali in providing services to Timorese students. The study employed a
qualitative approach with a descriptive method through observation, interviews, and documentation. The findings
indicate that the communication strategies applied were flexible and adaptive through direct communication and
digital media such as WhatsApp. The consulate staff also adjusted the use of language and communication
approaches to make the information easier to understand for students from different cultural backgrounds.
However, several communication barriers were still identified, including delays in information delivery,
predominantly one-way communication patterns, and uneven information distribution. To address these
challenges, the consulate staff implemented adaptive strategies through language simplification, the enhancement
of two-way communication, and the utilization of digital media. Therefore, interactive and responsive
communication plays an important role in improving the effectiveness of public services at the Consulate General
of Timor-Leste in Bali.
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Pendahuluan

Dalam beberapa tahun terakhir, jumlah mahasiswa asal Timor-Leste yang
menempuh pendidikan tinggi di Bali menunjukkan peningkatan yang signifikan.
Berdasarkan database Konsulat Jenderal Timor-Leste di Bali, pada tahun 2025 tercatat
sebanyak 344 mahasiswa yang sedang melanjutkan studi di Bali, terdiri atas 173 mahasiswa
laki-laki dan 171 mahasiswa perempuan. Fenomena ini menunjukkan bahwa Bali menjadi
salah satu tujuan utama pendidikan bagi mahasiswa Timor-Leste karena faktor kedekatan
geografis, kualitas pendidikan, serta kesamaan sosial budaya yang relatif mudah diterima.
Mobilitas pendidikan lintas negara ini sejalan dengan tren globalisasi pendidikan tinggi
yang mendorong peningkatan interaksi antarbangsa melalui sektor pendidikan (Nadia et
al., 2024). Seiring meningkatnya jumlah mahasiswa Timor-Leste di Bali, Pemerintah Timor-
Leste mendirikan Kantor Konsulat Jenderal di wilayah strategis, termasuk Bali, sebagai
perwakilan resmi negara di luar negeri. Konsulat memiliki fungsi utama dalam memberikan
pelayanan publik, perlindungan warga negara, serta menjadi penghubung komunikasi
antara pemerintah dan warga negaranya di negara penerima. Dalam konteks pelayanan
publik internasional, konsulat berperan penting dalam menjamin hak administratif warga
negara, khususnya mahasiswa yang menghadapi berbagai kebutuhan legal dan birokrasi
selama masa studi (Aulia, 2023).

Namun, dengan adanya Kantor Konsulat Jenderal di Bali, tidak serta merta
memberikan kemudahan pelayanan administratif pada proses pendidikan. Berdasarkan
observasi awal peneliti ternyata terdapat berbagai permasalahan administratif, terutama
pengurusan dokumen ke imigrasi seperti visa pelajar dan KITAS. Tidak sedikit mahasiswa
yang mengalami keterlambatan atau kesalahan dalam proses administrasi, dan pada
akhirnya menyebabkan mereka mengalami overstay dan berhadapan dengan sanksi dari
pihak imigrasi. Di tengah kondisi ini, pegawai konsulat Timor-Leste di Bali memiliki peran
strategis dalam memberikan layanan, perlindungan, serta pendampingan kepada para
mahasiswa. Efektivitas komunikasi antara konsulat dan mahasiswa menjadi kunci utama
dalam mencegah dan menangani berbagai persoalan tersebut. Oleh karena itu, penting
untuk menganalisis strategi komunikasi yang diterapkan oleh pegawai konsulat agar
pelayanan yang diberikan benar-benar mampu menjawab kebutuhan mahasiswa dan
memperkuat hubungan diplomatik antara kedua negara. Dalam konteks pelayanan publik,
strategi komunikasi menjadi elemen krusial yang menentukan kualitas hubungan antara
lembaga pelayanan dan masyarakat yang dilayani. Komunikasi yang efektif, ramah, dan
empatik tidak hanya memudahkan penyampaian informasi, tetapi juga membangun
kepercayaan dan citra positif lembaga di mata publik. Pemerintah, melalui perwakilan
seperti konsulat, harus mampu menerapkan strategi komunikasi yang sesuai, yang
mempertimbangkan peran diplomatik dan pelayanan yang kompleks. Namun, berdasarkan
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observasi dan diskusi awal yang dilakukan oleh peneliti, ditemukan adanya indikasi bahwa
sebagian staf pegawai di Konsulat Jenderal Timor-Leste di Bali belum sepenuhnya
menerapkan strategi komunikasi yang ramah dan efektif dalam melayani mahasiswa. Dalam
beberapa kasus, interaksi yang terjadi terkesan formalistik, kurang responsif, padahal
penerapan hospitality atau sikap ramah dan terbuka merupakan elemen penting dalam
menciptakan kepuasan pengguna layanan, terutama dalam konteks hubungan antarbudaya
dan diplomatik (E Agusnur, 2025).

Urgensi analisis strategi komunikasi publik ini terletak pada fakta bahwa mahasiswa
Timor-Leste di Bali merupakan bagian dari arus mobilitas pendidikan internasional yang
terus meningkat dan memiliki implikasi tidak hanya bagi individu mahasiswa, tetapi juga
bagi hubungan bilateral antara Timor-Leste dan Indonesia. Dalam era globalisasi, kegagalan
komunikasi dalam pelayanan publik dapat menimbulkan konsekuensi serius, seperti
gangguan akademik, masalah hukum, hingga menurunnya kepercayaan terhadap
institusi negara. Permasalahan ini semakin kompleks ketika mahasiswa asing dihadapkan
pada kendala bahasa, perbedaan budaya, serta keterbatasan akses informasi, yang sering
kali diperparah oleh kurang optimalnya kompetensi komunikasi pegawai pelayanan publik
(Ennin & Manariyo, 2023). Selain itu, mahasiswa Timor-Leste yang menempuh pendidikan
di luar negeri berada dalam kondisi sosial dan psikologis yang rentan, karena harus
beradaptasi dengan lingkungan baru yang berbeda dari negara asalnya. Dalam situasi
tersebut, konsulat tidak hanya berfungsi sebagai institusi administratif, tetapi juga sebagai
representasi negara dan tempat bergantung bagi mahasiswa dalam menghadapi berbagai
persoalan, khususnya yang bersifat legal dan administratif. Oleh karena itu, strategi
komunikasi publik yang humanis, dua arah, dan sensitif terhadap latar belakang sosial
budaya mahasiswa menjadi sangat penting untuk menciptakan rasa aman, kejelasan
informasi, dan kepercayaan terhadap lembaga konsulat (Ghanim et al., 2025).

Berdasarkan permasalahan tersebut, peneliti bermaksud untuk meneliti lebih lanjut
mengenai analisis bentuk dan faktor penyebab terjadinya miskomunikasi antara pegawai
Konsulat Jenderal Timor-Leste dengan mahasiswa asal Timor-Leste di Bali. Penelitian ini
bertujuan untuk memberikan gambaran menyeluruh mengenai dinamika komunikasi yang
terjadi serta menawarkan rekomendasi strategis untuk meningkatkan kualitas pelayanan
dan citra kelembagaan melalui pendekatan komunikasi yang lebih humanistik dan efektif
(Octaviani, 2025). Penting dipahami bahwa komunikasi antara pegawai konsulat dan
mahasiswa bukan hanya berkaitan dengan penyampaian informasi administratif semata,
melainkan juga menyangkut kualitas hubungan antarindividu yang melibatkan aspek
psikologis, sosial, dan budaya. Dalam konteks mahasiswa Timor-Leste yang berada jauh
dari tanah airnya, keberadaan konsulat menjadi simbol negara dan tempat bergantung
dalam menghadapi berbagai persoalan, khususnya yang bersifat legal dan administratif.
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Oleh sebab itu, strategi komunikasi yang diterapkan pegawai konsulat harus mampu
menciptakan rasa aman, kejelasan informasi, dan keterbukaan, agar mahasiswa merasa
didampingi secara menyeluruh (Poluan, 2023).

Pendekatan komunikasi yang humanis, dua arah, dan sensitif terhadap kondisi
mahasiswa asing menjadi sangat krusial, terutama ketika berkaitan dengan urusan penting
seperti pengurusan visa, perizinan, atau bantuan hukum. Dalam hal ini, komunikasi tidak
hanya berperan sebagai sarana penyampaian kebijakan, tetapi juga sebagai media untuk
membangun kepercayaan, kedekatan, dan kepuasan layanan publik (Dominggo
Simanjuntak et al., 2025). Apabila strategi komunikasi tidak dijalankan secara
optimalmisalnya melalui komunikasi yang kaku, tertutup, atau kurang responsif maka
potensi terjadinya miskomunikasi akan semakin besar. Dampak dari kondisi tersebut tidak
hanya dirasakan oleh mahasiswa sebagai pengguna layanan, tetapi juga berimplikasi pada
citra kelembagaan konsulat serta berisiko menurunkan kualitas hubungan diplomatik
antara Timor-Leste dan Indonesia, khususnya dalam bidang pendidikan (Siska, 2024).

Metode

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan jenis penelitian deskriptif
kualitatif untuk memahami secara mendalam strategi komunikasi pegawai Konsulat Timor-Leste
dalam memberikan pelayanan kepada mahasiswa Timor-Leste di Bali. Pendekatan ini dipilih
karena mampu menggali makna, pengalaman, serta proses interaksi sosial yang tidak dapat
diukur secara kuantitatif. Penelitian dilakukan pada kondisi alamiah dengan peneliti sebagai
instrumen utama melalui observasi, wawancara, dan dokumentasi guna memperoleh data yang
komprehensif terkait pola komunikasi dan pelayanan konsuler.

Sumber data dalam penelitian terdiri atas data primer dan data sekunder. Data primer
diperoleh melalui observasi langsung, wawancara mendalam, serta dokumentasi di lingkungan
Konsulat Jenderal Timor-Leste di Bali. Sementara itu, data sekunder diperoleh dari dokumen
resmi konsulat, arsip administrasi, buku, jurnal ilmiah, dan penelitian terdahulu yang relevan
dengan strategi komunikasi dan pelayanan publik. Penelitian ini memanfaatkan data kualitatif
sebagai data utama, didukung data kuantitatif berupa jumlah mahasiswa penerima layanan dan
aktivitas pelayanan sebagai penguat analisis.

Teknik pengumpulan data dilakukan melalui observasi non-partisipan, wawancara tidak
terstruktur, dan studi dokumentasi. Penentuan informan menggunakan teknik purposive
sampling dengan melibatkan kepala bagian pelayanan, staf pelayanan, mahasiswa Timor-Leste
di Bali, serta perwakilan organisasi mahasiswa Timor-Leste. Lokasi penelitian dipilih di
Konsulat Jenderal Timor-Leste, Denpasar, Bali, karena lembaga tersebut memiliki peran strategis
dalam pelayanan pendidikan dan pengawasan mahasiswa Timor-Leste yang menempuh studi
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di Bali.

Analisis data dilakukan menggunakan model interaktif Miles dan Huberman yang
meliputi tahap pengumpulan data, reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan.
Keabsahan data diuji melalui teknik triangulasi sumber dan triangulasi teknik untuk
memastikan kredibilitas hasil penelitian. Meskipun penelitian telah dilaksanakan sesuai
prosedur ilmiah, terdapat keterbatasan berupa kendala penjadwalan wawancara dengan
informan yang memerlukan koordinasi intensif selama proses pengumpulan data berlangsung.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Gambaran Umum Penelitian

Konsulat Jenderal Timor-Leste di Bali merupakan perwakilan diplomatik yang
dibentuk sebagai bagian dari penguatan hubungan bilateral antara Timor-Leste dan
Indonesia pasca pengakuan kedaulatan Republik Demokratik Timor-Leste pada 20 Mei
2002. Hubungan kedua negara berkembang dalam berbagai bidang, seperti politik,
ekonomi, pendidikan, dan sosial budaya, sehingga mendorong pembentukan kantor
konsuler di Bali pada 29 September 2006 guna memenuhi kebutuhan pelayanan warga
negara Timor-Leste, khususnya mahasiswa yang menempuh pendidikan di Indonesia.
Konsulat ini berperan dalam pelayanan keimigrasian, perlindungan hukum, fasilitasi
pendidikan, serta penguatan komunikasi publik antara Timor-Leste dan Indonesia. Selain
menjalankan fungsi administratif, konsulat juga menjadi pusat informasi dan penghubung
sosial bagi masyarakat Timor-Leste di Bali melalui penerapan strategi komunikasi yang
mendukung integrasi sosial dan hubungan bilateral yang berkelanjutan.

Visi Konsulat Jenderal Republik Demokratik Timor-Leste di Bali adalah mewujudkan
kepentingan nasional melalui optimalisasi pelayanan dan perlindungan warga negara
Timor-Leste di Indonesia. Dalam pelaksanaannya, konsulat menjalankan misi peningkatan
pelayanan kekonsuleran, penguatan kerja sama ekonomi dan promosi, serta penerapan
prinsip good governance dalam tata kelola pelayanan publik. Konsulat didukung oleh
struktur organisasi yang terdiri dari 11 personel dan menaungi mahasiswa Timor-Leste
yang tersebar di berbagai wilayah, khususnya Bali sebagai pusat konsentrasi terbesar
dengan jumlah 346 mahasiswa pada tahun 2024. Mahasiswa tersebut tersebar di berbagai
perguruan tinggi, dengan jumlah terbanyak berada di Universitas Udayana, Universitas
Warmadewa, dan Universitas Pendidikan Nasional, yang menunjukkan pentingnya peran
konsulat dalam mendukung kebutuhan akademik dan sosial mahasiswa Timor-Leste di
Bali.

Pola Strategi Komunikasi Publik yang Diterapkan Pegawai Konsulat

Berdasarkan hasil penelitian, strategi komunikasi publik yang diterapkan oleh
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pegawai Konsulat Jenderal Timor-Leste di Bali menunjukkan adanya penyesuaian metode
komunikasi sesuai dengan kondisi mahasiswa sebagai penerima layanan. Pegawai konsulat
tidak hanya menggunakan komunikasi formal dan administratif, tetapi juga menerapkan
pendekatan yang lebih fleksibel melalui penggunaan bahasa yang sederhana agar informasi
lebih mudah dipahami oleh mahasiswa dengan latar belakang yang berbeda. Fleksibilitas
komunikasi tersebut dinilai efektif dalam menciptakan suasana pelayanan yang lebih
nyaman tanpa mengurangi kejelasan informasi yang disampaikan.

“Strategi komunikasi yang diterapkan oleh konsulat bersifat fleksibel dan
menyesuaikan dengan kebutuhan mahasiswa Timor-Leste di Bali. Pendekatan yang
digunakan tidak kaku, tetapi lebih adaptif terhadap situasi yang dihadapi mahasiswa
selama berada di Indonesia. Komunikasi dilakukan secara langsung maupun melalui media
daring, sehingga mahasiswa dapat lebih mudah menyampaikan permasalahan yang mereka
hadapi” (Wawancara dilakukan pada tanggal 14 April 2026)

Selain komunikasi langsung, strategi komunikasi pegawai Konsulat Jenderal Timor-
Leste di Bali juga didukung oleh penggunaan media digital, khususnya WhatsApp, sebagai
sarana penyampaian informasi kepada mahasiswa. Penggunaan media ini dinilai mampu
meningkatkan efisiensi pelayanan karena informasi dapat disampaikan dengan cepat,
menjangkau lebih banyak mahasiswa, serta mempermudah proses komunikasi tanpa harus
datang langsung ke kantor konsulat. Namun demikian, komunikasi digital masih memiliki
keterbatasan dalam hal kejelasan pesan, sehingga komunikasi tatap muka tetap diperlukan
untuk memastikan tercapainya pemahaman yang sama antara pegawai konsulat dan
mahasiswa.

Dinamika Komunikasi Antarbudaya dalam Pelayanan Konsulat

Dalam proses pelayanan di Konsulat Jenderal Timor-Leste di Bali, komunikasi antara
pegawai konsulat dan mahasiswa dipengaruhi oleh dinamika komunikasi antarbudaya,
seperti perbedaan bahasa, kebiasaan komunikasi, dan latar belakang budaya. Salah satu
bentuk dinamika tersebut terlihat dari penggunaan campur bahasa antara bahasa Indonesia
dan bahasa yang lebih familiar bagi mahasiswa sebagai upaya mempermudah pemahaman
dalam komunikasi pelayanan. Namun, penggunaan campur bahasa juga berpotensi
menimbulkan kesalahpahaman, terutama dalam penyampaian istilah administratif,
sehingga penggunaan bahasa yang jelas dan konsisten menjadi penting untuk menjaga
efektivitas komunikasi.

“Bagi saya informasi yang di sampaikan cukup jelas dan bagus tetapi terkadang
pihak konsulat mengunakan 3 bahasa dalam satu komunikasi seperti bahasa Tetum,
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Portugis dan Indonesia jadi kesan dari komunikasi kurang terdengar formal.” (Wawancara
dilakukan pada tanggal 13 April 2026)

Selain perbedaan bahasa, dinamika komunikasi antarbudaya juga terlihat dari

perbedaan gaya komunikasi antara pegawai konsulat dan mahasiswa. Pegawai cenderung
menggunakan komunikasi yang formal, sementara mahasiswa lebih nyaman dengan
komunikasi yang santai. Dalam penelitian ini, Milos menyampaikan bahwa dalam beberapa
situasi, pegawai konsulat mencoba menggunakan pendekatan yang lebih santai dan bersifat
diskusi agar mahasiswa merasa lebih nyaman. Pendekatan ini menunjukkan adanya upaya
untuk menciptakan komunikasi yang lebih humanis dan tidak terlalu kaku. Dengan
komunikasi yang lebih santai, mahasiswa menjadi lebih berani untuk bertanya dan
menyampaikan permasalahan yang mereka hadapi. Namun, pendekatan ini belum
dilakukan secara konsisten dalam setiap situasi pelayanan. Dalam beberapa kondisi,
komunikasi masih berlangsung secara formal dan kurang interaktif. Hal ini menunjukkan
bahwa dinamika komunikasi antarbudaya masih berada dalam proses penyesuaian. Berikut
pernyataan Ni Kadek Milos Sari Andriani:
“Karena mahasiswa memiliki karakter yang berbeda-beda, saya menyesuaikan cara
komunikasi, biasanya menggunakan bahasa yang sederhana agar lebih mudah dipahami.
Dalam beberapa kondisi juga menggunakan Bahasa Tetum atau Portugis, tergantung
kenyamanan mahasiswa. Pendekatan yang saya lakukan bersifat fleksibel, ada mahasiswa
yang perlu diajak secara perlahan, dan ada juga yang sudah aktif sejak awal. Untuk
meningkatkan partisipasi, saya tidak hanya menyampaikan informasi melalui WhatsApp
group atau perwakilan mahasiswa, tetapi juga mencoba membangun komunikasi yang lebih
dekat, misalnya dengan berdiskusi santai atau berkumpul di luar sambil membahas
persiapan kegiatan, seperti menjadi pembawa acara atau kegiatan lainnya di konsulat.
Dengan cara ini, biasanya mahasiswa lebih terbuka dan lebih mau terlibat, meskipun tetap
ada juga yang kurang aktif” (Wawancara dilakukan pada tanggal 14 April 2026)

Jika dikaitkan dengan teori komunikasi antarbudaya, perbedaan bahasa dan gaya
komunikasi merupakan faktor utama yang dapat memengaruhi efektivitas komunikasi.
Oleh karena itu, kemampuan untuk menyesuaikan gaya komunikasi menjadi sangat
penting dalam menciptakan komunikasi yang efektif. Komunikasi yang terlalu formal dapat
menciptakan jarak antara pegawai dan mahasiswa, sementara komunikasi yang terlalu
santai dapat mengurangi kejelasan informasi. Oleh karena itu, diperlukan keseimbangan
antara kedua pendekatan tersebut agar komunikasi dapat berjalan secara optimal. Dengan
demikian, dapat disimpulkan bahwa dinamika komunikasi antarbudaya dalam pelayanan
konsulat menunjukkan adanya proses adaptasi yang masih terus berkembang. Upaya untuk
menciptakan komunikasi yang lebih humanis perlu terus ditingkatkan agar pelayanan
dapat berjalan lebih efektif dan nyaman bagi mahasiswa.
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Hambatan dan Distorsi dalam Proses Komunikasi

Berdasarkan hasil penelitian, komunikasi dalam pelayanan Konsulat Jenderal Timor-
Leste di Bali masih menghadapi berbagai hambatan yang menyebabkan terjadinya distorsi
informasi, terutama terkait keterlambatan dan ketidakjelasan informasi mengenai prosedur
administrasi seperti visa dan KITAS. Selain itu, pola komunikasi yang cenderung satu arah
membuat mahasiswa memiliki keterbatasan dalam mengklarifikasi informasi yang diterima
sehingga berpotensi menimbulkan kesalahan dalam proses administrasi. Oleh karena itu,
diperlukan komunikasi yang lebih interaktif, jelas, dan tepat waktu agar pelayanan konsulat
dapat berjalan lebih efektif serta mudah dipahami oleh mahasiswa.

“Pola yang digunakan cenderung satu arah, seperti hanya menyampaikan informasi
tanpa adanya komunikasi timbal balik yang cukup. Akibatnya, mahasiswa belum memiliki
banyak kesempatan untuk memberikan tanggapan atau menyampaikan pendapat. Pesan
yang disampaikan sebaiknya lebih menarik dan sesuai dengan kondisi mahasiswa.”
(Wawancara dilakukan pada tanggal 21 April 2026)

Permasalahan lain yang ditemukan adalah tidak meratanya penyampaian informasi
kepada mahasiswa. Rogério mengungkapkan bahwa tidak semua mahasiswa mendapatkan
informasi yang sama dari konsulat. Hal ini menyebabkan adanya perbedaan pemahaman
informasi di antara mahasiswa, sehingga menimbulkan kebingungan dalam proses
administrasi. Kondisi ini menunjukkan adanya hambatan dalam distribusi informasi yang
belum berjalan secara optimal. Informasi yang tidak merata dapat menyebabkan
ketidakefisienan dalam pelayanan serta menimbulkan ketidakpuasan di kalangan
mahasiswa. Oleh karena itu, diperlukan sistem komunikasi yang lebih terstruktur agar
informasi dapat disampaikan secara merata kepada seluruh mahasiswa. Dengan adanya
pemerataan informasi, diharapkan tidak ada lagi kesenjangan pemahaman di antara
mahasiswa. Hal ini juga dapat meningkatkan kepercayaan mahasiswa terhadap pelayanan
konsulat. Berikut pernyatan Rogério Che Guevara Martins Lopes:

“Untuk alur penyampaian informasi, biasanya informasi dari Konsulat disampaikan
terlebih dahulu kepada pengurus LESTILES, biasanya melalui WhatsApp atau grup
komunikasi. Setelah itu, kami dari pengurus akan meneruskan informasi tersebut kepada
mahasiswa melalui grup WhatsApp atau media komunikasi lainnya. Namun, selama ini
informasi memang banyak disampaikan lewat WhatsApp, tetapi menurut saya alur
komunikasi ini masih bisa ditingkatkan. Karena tidak semua mahasiswa aktif di grup, jadi
kadang ada informasi yang tidak tersampaikan dengan baik.” (Wawancara dilakukan pada
tanggal 22 April 2026)

Lebih lanjut, hambatan komunikasi yang terjadi dapat dikategorikan menjadi

619



Journal of Citizenship Volume 5, Issue 2, Juni 2026
E-ISSN 2829-6028

beberapa jenis, yaitu hambatan operasional, hambatan struktural, dan hambatan distribusi
informasi. Hambatan operasional terlihat dari keterlambatan pelayanan, hambatan
struktural terlihat dari komunikasi satu arah, dan hambatan distribusi terlihat dari informasi
yang tidak merata. Ketiga hambatan ini saling berkaitan dan memperkuat terjadinya distorsi
komunikasi dalam pelayanan. Distorsi komunikasi yang terjadi tidak hanya berdampak
pada kesalahpahaman informasi, tetapi juga dapat menimbulkan konsekuensi administratif
yang lebih serius. Oleh karena itu, perbaikan dalam strategi komunikasi menjadi hal yang
sangat penting untuk dilakukan. Dengan komunikasi yang lebih jelas, interaktif, dan
merata, diharapkan hambatan yang ada dapat diminimalkan. Dengan demikian, kualitas
pelayanan konsulat dapat meningkat secara keseluruhan

Strategi Adaptif Pegawai dalam Mengelola Tantangan Komunikasi

Berdasarkan hasil penelitian, pegawai Konsulat Jenderal Timor-Leste di Bali telah
melakukan berbagai strategi adaptif untuk meningkatkan efektivitas komunikasi
pelayanan, baik melalui komunikasi langsung maupun media daring. Strategi tersebut
dilakukan dengan menyesuaikan cara penyampaian informasi agar lebih fleksibel, mudah
dipahami, dan sesuai dengan kebutuhan mahasiswa sebagai penerima layanan. Salah satu
bentuk adaptasi yang diterapkan adalah penggunaan bahasa yang lebih sederhana dan
tidak terlalu teknis guna mengurangi kesenjangan komunikasi serta meminimalkan
terjadinya miskomunikasi.

“Bagi saya informasi yang di sampaikan cukup jelas dan bagus tetapi terkadang
pihak konsulat mengunakan 3 bahasa dalam satu komunikasi seperti bahasa Tetum,
Portugis dan Indonesia jadi kesan dari komunikasi kurang terdengar formal.” (Wawancara
dilakukan pada tanggal 13 April 2026)

Dengan penyederhanaan bahasa, mahasiswa tidak hanya menerima informasi, tetapi
juga dapat memahami makna dari informasi tersebut. Selain itu, pegawai juga mulai
memberikan penjelasan ulang apabila mahasiswa terlihat belum memahami informasi yang
diberikan. Pendekatan penyesuaian ini dijelaskan lebih lanjut oleh Ni Kadek Milos Sari
Andriani:

“Karena mahasiswa memiliki karakter yang berbeda-beda, saya menyesuaikan cara
komunikasi, biasanya menggunakan bahasa yang sederhana agar lebih mudah dipahami.
Dalam beberapa kondisi juga menggunakan Bahasa Tetum atau Portugis, tergantung
kenyamanan mahasiswa. Pendekatan yang saya lakukan bersifat fleksibel, ada mahasiswa
yang perlu diajak secara perlahan, dan ada juga yang sudah aktif sejak awal.” (Wawancara
dilakukan pada tanggal 14 April 2026)

Meskipun demikian, penyederhanaan bahasa tetap harus dilakukan dengan hati-hati
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agar tidak mengurangi keakuratan informasi yang disampaikan. Oleh karena itu,
keseimbangan antara kejelasan dan kesederhanaan menjadi hal yang penting dalam strategi
komunikasi. Dengan demikian, penyederhanaan bahasa dapat menjadi solusi yang efektif
dalam mengurangi hambatan komunikasi.

Selain itu, strategi adaptif juga terlihat dari upaya pegawai dalam meningkatkan
interaktivitas komunikasi. Jika sebelumnya komunikasi cenderung bersifat satu arah, dalam
beberapa situasi pegawai mulai membuka ruang diskusi dengan mahasiswa. Pendekatan
ini dilakukan agar mahasiswa dapat lebih aktif dalam bertanya dan mengklarifikasi
informasi yang mereka terima. Sebaliknya, Delcia Martins Da Conceicao memberikan
catatan mengenai perlunya ruang partisipasi yang lebih besar karena pola sebelumnya
masih membatasi umpan balik:

“Pola yang digunakan cenderung satu arah, seperti hanya menyampaikan informasi
tanpa adanya komunikasi timbal balik yang cukup. Akibatnya, mahasiswa belum memiliki
banyak kesempatan untuk memberikan tanggapan atau menyampaikan pendapat. Pesan
yang disampaikan sebaiknya lebih menarik dan sesuai dengan kondisi mahasiswa.”
(Wawancara dilakukan pada tanggal 21 April 2026)

Dengan adanya komunikasi yang lebih interaktif, kemungkinan terjadinya
kesalahpahaman dapat diminimalkan. Selain itu, komunikasi yang bersifat dua arah juga
dapat meningkatkan kepercayaan mahasiswa terhadap pegawai konsulat. Mahasiswa tidak
lagi hanya menjadi penerima informasi, tetapi juga menjadi bagian dari proses komunikasi
itu sendiri. Terkait hal tersebut, Ni Kadek Milos Sari Andriani mengungkapkan upaya yang
dilakukannya untuk membangun partisipasi aktif:

“Untuk meningkatkan partisipasi, saya tidak hanya menyampaikan informasi
melalui WhatsApp group atau perwakilan mahasiswa, tetapi juga mencoba membangun
komunikasi yang lebih dekat, misalnya dengan berdiskusi santai atau berkumpul di luar
sambil membahas persiapan kegiatan, seperti menjadi pembawa acara atau kegiatan lainnya
di konsulat. Dengan cara ini, biasanya mahasiswa lebih terbuka dan lebih mau terlibat,
meskipun tetap ada juga yang kurang aktif.” (Wawancara dilakukan pada tanggal 14 April
2026)

Namun, peningkatan interaktivitas ini masih belum dilakukan secara konsisten
dalam setiap pelayanan. Oleh karena itu, diperlukan upaya lebih lanjut agar komunikasi
dua arah dapat menjadi bagian dari standar pelayanan. Dengan komunikasi yang lebih
terbuka, kualitas pelayanan dapat meningkat secara signifikan.

Pemanfaatan media digital juga menjadi bagian dari strategi adaptif yang dilakukan
oleh pegawai konsulat. Penggunaan WhatsApp tidak hanya sebagai sarana penyampaian
informasi, tetapi juga sebagai media untuk berkomunikasi secara lebih fleksibel dengan
mahasiswa. Berikut adalah penjelasan dari Ni Kadek Milos Sari Andriani mengenai alur
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penggunaan media WhatsApp dalam operasionalnya:

“Dalam penyampaian informasi, saya lebih sering menggunakan WhatsApp, baik
melalui grup maupun pesan pribadi. Terkadang saya juga menghubungi mahasiswa secara
langsung jika ada informasi penting atau perlu ditindaklanjuti. Informasi biasanya saya
sampaikan secara singkat dan jelas agar mudah dipahami. Jika ada informasi yang lebih
kompleks, biasanya saya jelaskan lebih rinci atau melalui komunikasi langsung. Untuk
menjaga keakuratan, saya selalu memastikan informasi berasal dari sumber resmi sebelum
disampaikan. Jika ada perubahan, saya segera menyampaikan kembali agar tidak terjadi
kesalahpahaman.” (Wawancara dilakukan pada tanggal 14 April 2026)

Di sisi lain, mengenai distribusi informasi melalui media WhatsApp, Rogério Che
Guevara Martins Lopes juga menambahkan bahwa perlu adanya peningkatan alur
distribusi agar informasi merata ke seluruh kalangan mahasiswa:

“Karena tidak semua mahasiswa aktif di grup, jadi kadang ada informasi yang tidak
tersampaikan dengan baik. Menurut saya, perlu ada komunikasi yang lebih terstruktur dan
lebih aktif, supaya informasi bisa diterima merata.” (Wawancara dilakukan pada tanggal 22
April 2026)

Melalui media digital, mahasiswa dapat mengajukan pertanyaan dan mendapatkan
respons tanpa harus datang langsung ke kantor konsulat. Hal ini memberikan kemudahan
bagi mahasiswa dalam mengakses informasi yang mereka butuhkan dan memungkinkan
penyebaran informasi secara lebih luas dan cepat. Namun, pengelolaan pesan tersebut tetap
harus didukung dengan kejelasan agar tidak menimbulkan kesalahpahaman.

Jika dikaitkan dengan teori komunikasi, strategi adaptif yang dilakukan oleh
pegawai konsulat mencerminkan adanya peningkatan dalam kompetensi komunikasi,
khususnya dalam aspek empati, keterbukaan, dan kemampuan menyesuaikan pesan
dengan khalayak. Strategi ini menunjukkan bahwa komunikasi yang efektif tidak hanya
bergantung pada penyampaian informasi, tetapi juga pada kemampuan komunikator
dalam memahami kondisi penerima pesan. Dalam konteks pelayanan publik, kemampuan
ini menjadi sangat penting karena berkaitan langsung dengan kualitas pelayanan yang
diberikan.

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa strategi adaptif yang dilakukan oleh
pegawai Konsulat Jenderal Timor-Leste di Bali mencakup penyederhanaan bahasa,
peningkatan interaktivitas komunikasi, serta pemanfaatan media digital sebagai sarana
komunikasi. Strategi ini merupakan respons terhadap berbagai hambatan komunikasi yang
ditemukan dalam pelayanan. Meskipun belum sepenuhnya optimal, upaya adaptasi yang
dilakukan menunjukkan adanya perkembangan dalam cara komunikasi pelayanan yang
lebih baik. Ke depan, diperlukan konsistensi dalam penerapan strategi adaptif agar
komunikasi dapat berjalan lebih efektif dan merata.
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Pembahasan

Berdasarkan hasil penelitian, pola strategi komunikasi publik yang diterapkan oleh
pegawai Konsulat Jenderal Timor-Leste di Bali menunjukkan pendekatan yang fleksibel,
terbuka, dan berorientasi pada kebutuhan mahasiswa sebagai penerima layanan. Pegawai
konsulat tidak hanya menjalankan prosedur birokrasi, tetapi juga menyesuaikan metode
komunikasi, penggunaan media digital, serta gaya penyampaian pesan sesuai dengan
karakteristik mahasiswa agar informasi dapat diterima secara efektif. Dalam konteks
komunikasi antarbudaya, penggunaan campuran bahasa Indonesia, Tetum, dan Portugis
menjadi bentuk penyesuaian komunikasi untuk membangun kedekatan emosional serta
mempermudah pemahaman mahasiswa terhadap informasi administratif dan pelayanan
konsuler.

Meskipun demikian, proses komunikasi masih menghadapi berbagai hambatan,
seperti keterlambatan informasi, pola komunikasi yang cenderung satu arah, serta
munculnya distorsi informasi terkait prosedur administrasi seperti visa dan izin tinggal.
Untuk mengatasi hal tersebut, pegawai konsulat menerapkan strategi adaptif melalui
komunikasi informal, pemanfaatan grup digital, serta keterlibatan organisasi mahasiswa
sebagai perantara informasi agar pesan dapat tersampaikan lebih cepat dan merata. Strategi
ini menunjukkan bahwa fleksibilitas, interaktivitas, dan pemanfaatan media digital menjadi
langkah penting dalam meningkatkan efektivitas komunikasi pelayanan publik di
lingkungan Konsulat Jenderal Timor-Leste di Bali.

Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian, strategi komunikasi publik yang diterapkan oleh
pegawai Konsulat Jenderal Timor-Leste di Bali menunjukkan pendekatan yang fleksibel,
adaptif, dan berorientasi pada kebutuhan mahasiswa sebagai penerima layanan. Pegawai
konsulat tidak hanya menggunakan komunikasi formal, tetapi juga memanfaatkan
pendekatan yang lebih humanis melalui penggunaan bahasa sederhana, komunikasi
interpersonal, dan media digital seperti WhatsApp untuk mempermudah penyampaian
informasi serta meningkatkan efektivitas pelayanan kepada mahasiswa Timor-Leste di Bali.

Meskipun demikian, proses komunikasi masih menghadapi beberapa hambatan,
seperti pola komunikasi yang cenderung satu arah, keterlambatan informasi, serta
perbedaan bahasa dan budaya yang berpotensi menimbulkan miskomunikasi. Untuk
mengatasi hal tersebut, pegawai konsulat menerapkan strategi adaptif berupa
penyederhanaan bahasa, peningkatan komunikasi dua arah, serta pemanfaatan media
digital dan organisasi mahasiswa sebagai sarana distribusi informasi agar pelayanan dapat
berjalan lebih efektif, jelas, dan mudah dipahami oleh mahasiswa.
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