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ABSTRAK 

 

Penelitian ini memiliki tujuan untuk melihat strategi komunikasi Dinas 

Komunikasi dan Informatika Kota Palembang pada Layanan Palembang Siaga 

112. Penelitian ini menggunakan metode penelitian kualitatif. Data penelitian 

diperoleh dari data primer dan data sekunder. Data primer diperoleh melalui 

wawancara mendalam dengan dua staf Layanan Palembang Siaga 112, dua 

Perwakilan OPD (Organisasi Perangkat Daerah) Kota Palembang yang 

terintegrasi, dan dua perwakilan masyarakat Kota Palembang sebagai pengguna 

layanan. Selanjutnya data sekunder didapatkan melalui studi pustaka, foto, 

gambar, dan dokumentasi arsip. Menurut Cutlip, Center, Broom mengemukakan 

bahwa terdapat empat proses dalam pembentukan strategi yaitu Mendefinisikan 

problem atau peluang, Perencanaan dan Pemograman, Mengambil tindakan dan 

berkomunikasi, dan Mengevaluasi program. Berdasarkan analisis dari hasil 

penelitian yang dilakukan, dapat disimpulkan bahwa strategi komunikasi yang 

dimiliki oleh Dinas Komunikasi dan Informatika Kota Palembang pada Layanan 

Palembang Siaga 112 belum menjalakan keempat proses yang disebutkan menurut 

Cutlip, Center, Broom . Hal tersebut dikarenakan, Dinas Komunikasi dan 

Informatika Kota Palembang hanya menjalankan dua proses dari keempat tahapan 

yang ada yaitu tahapan pertama mendefinisikan problem atau peluang, dan 

tahapan ketiga yaitu mengambil tindakan dan berkomunikasi. 

 

Kata Kunci : Strategi Komunikasi, Layanan Palembang Siaga 112, Dinas 

Komunikasi dan Informatika Kota Palembang 
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ABSTRACT 

 

The purpose of this study is to look at the communication strategy of the 

Office of Communication and Information of Palembang City on Palembang 

Siaga 112 Service. This study uses qualitative research methods. Research data 

obtained from primary and secondary data. Primary data was obtained through in-

depth interviews with two staff of Palembang Siaga 112 Service, two Integrated 

Regional Representative Offices of Palembang City, and two people of 

representatives the Palembang City as service users. Furthermore, secondary data 

is obtained through library research, photographs, pictures, and archive 

documentation. According to Cutlip, Center, Broom, the communication strategy 

runs well measured by four proces basic assumptions, namely Define problems or 

opportunities, plan and program, take action and communicate, and evaluate 

programs. Based on the analysis of the results of research conducted, it can be 

concluded that the communication strategy of the Office of Communication and 

Information of Palembang City on Palembang Siaga 112 Service has not been 

going well enough. Based on the analysis from the result of research conduct, it 

can be concluded that the communication strategy by Palembang Siaga 112 

Service hasn’t appropriate with a good communication strategy according Cutlip, 

Center, Broom. It’s because the Office of Communication and Information of 

Palembang City runs two stages of four existing stages, namely the first stage 

define problems or opportunities, and the third stage is take action and 

communicate. 

 

Keywords : Communication Srategy, Palembang Siaga 112 Service, Office of 

Communication and Information of Palembang City   
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Strategi komunikasi merupakan satu hal yang sangat penting untuk 

diperhatikan pada semua sektor, terutama pada sektor pemerintahan yang 

memiliki tanggung jawab dalam melayani publiknya. Pelayanan publik yang 

diberikan dalam rangka memenuhi kebutuhan warga negara secara keseluruhan 

haruslah diselenggarakan dengan baik dan berkualitas, hal tersebut dimaksudkan 

untuk menciptakan kepuasan dari masyarakat sebagai pengguna layanan. 

Pemerintah dalam mewujudkan pelayanan publik yang baik dan berkualitas 

berusaha melakukan dorongan kepada Kementerian, Lembaga, dan Pemerintah 

Daerah untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik itu sendiri. Berbagai 

bentuk inovasi pelayanan publik dikeluarkan untuk membantu dan mempermudah 

masyarakat dalam mendapatkan pelayanan yang prima. Untuk melatar belakangi 

pemberian pelayanan publik yang baik dan berkualitas kepada masyarakat serta 

agar mencapai suatu komunikasi yang efektif, dibutuhkan sebuah strategi 

komunikasi yang baik juga tepat.  

Dalam suatu proses penyampaian pesan diharuskan adanya sebuah pendekatan 

komunikasi yang baik dan menyeluruh guna menghadapi suatu tantangan yang 

akan dihadapi selama berlangsungnya proses komunikasi, hal demikan disebut 

sebagai sebuah strategi komunikasi.  Berbagai pendekatan dapat dilakukan 

tergantung pada situasi dan kondisi yang ada dan dihadapi. Strategi komunikasi 

bisa dikatakan sebagai sebuah rencana untuk mencapai sebuah tujuan yang 

ditetapkan. Berbagai inovasi instrumen pelayanan publik telah dikeluarkan oleh 

Pemerintah sebagai bentuk bantuan pelayanan publik, seperti Nomor Panggilan 

Tunggal 112 wilayah Indonesia, hingga yang paling terbaru yakni aplikasi SP4N 

LAPOR!.  

112 telah ditetapkan sebagai nomor panggilan tunggal untuk wilayah 

Indonesia. Layanan ini dihadirkan guna mempermudahkan masyarakat untuk 

menerima bantuan dalam keadaan darurat. Masyarakat yang dulunya harus 



 
 

 

 

menghubungi nomor perbantuan seperti 113 untuk Damkar, 110 untuk POLRI, 

dan 119 untuk Ambulance saat sedang berada pada keadaan darurat telah 

dipermudah dengan cukup menghubungi 112. Layanan Nomor Panggilan Tunggal 

ini dikeluarkan oleh Kementrian Kominfo RI. Tidak hanya 112, Pemerintah baru-

baru ini melalui Kementrian Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi 

Birokrasi Republik Indonesia (Kemenpanrb RI) meluncurkan aplikasi SP4N 

LAPOR! yang ditargetkan sebagai aplikasi umum untuk pengelolaan pengaduan 

diseluruh instansi Pemerintah di Indonesia.  

Sebagai wujud nyata Pemerintah Kota Palembang sendiri untuk memberikan 

pelayanan terbaik kepada masyarakat, dikeluarkanlah sebuah inovasi pelayanan 

publik sebagai sebuah strategi untuk mencapai target pelayanan publik yang baik 

dan berkualitas yaitu Layanan Palembang Siaga 112 yang merupakan sebuah 

turunan layanan nomor panggilan tunggal darurat wilayah Indonesia. Hadirnya 

Layanan Palembang Siaga 112 Kota Palembang ini didasari oleh Peraturan 

Menteri Kominfo RI No. 10 Tahun 2016 tentang Layanan Nomor Panggilan 

Tunggal yang telah menetapkan 112 sebagai Nomor Telepon Tunggal Darurat 

untuk wilayah Indonesia, dan hal tersebut disambut dengan dikeluarkannya 

Peraturan Walikota Palembang No. 50 Tahun 2018 tentang Penyelenggaraan 

Layanan Nomor Tunggal 112 Kota Palembang, dan dengan resmi Layanan 

Palembang Siaga 112 di launching pada tanggal 5 Juli 2018 (kominfo.go.id). 

Layanan Palembang Siaga 112 merupakan sebuah strategi Pemerinta Kota 

Palembang melalui Dinas Komunikasi dan Informatika guna membantu 

masyarakat yang sedang berada pada keadaan darurat. Diskominfo sebagai 

penyambung lidah dan penyalur informasi terpercaya dari Pemerintah kepada 

masyarakat sangat diwajibkan untuk selalu mempunyai strategi yang efektif dalam 

penyampaian informasi. Pada layanan Palembang Siaga 112 sendiri, Diskominfo 

harus bekerja lebih dalam mensosialisasikan kepada masyarakat Kota Palembang 

bahawa Layanan Palembang Siaga 112 sebagai sebuah inovasi pelayanan publik 

harus diterima dan digunakan dengan baik. Terlebih lagi Layanan Palembang 

Siaga 112 langsung terintegrasi dengan berbagai OPD (Organisasi Perangkat 

Daerah Organisasi Perangkat Daerah) terkait yang ada di Kota Palembang dan 

sekitarnya. 



 
 

 

 

Selain Peraturan-peraturan yang telah dikeluarkan, layanan 112 hadir di Kota 

Palembang juga sebagai bentuk wujud dukungan penuh Pemerintah Kota 

Palembang akan event Asian Games 2018, karena turis Asia hanya mengenal 

nomor bantuan tunggal yaitu 112 yang hampir seluruh negara di Asia 

menggunakan layanan 112. Pada saat penyelenggaraan event Asian Games 2018 

layanan Call Center ini menyediakan operator dengan bantuan staf ahli bahasa 

dengan kemampuan 5 bahasa yaitu Bahasa Indonesia, Bahasa Inggris, Bahasa 

Mandarin, Bahasa Jepang, dan Bahasa Arab. Pemerintah Kota Palembang 

berharap Layanan Palembang Siaga 112 bisa membantu masyarakat maupun turis-

turis yang hadir dan menetap sementara waktu di Kota Palembang. 

Pada sebuah inovasi dibutuhkan strategi komunikasi yang efektif agar bisa 

cepat diterima oleh masyarakat. Berbagai bentuk komunikasi bisa digunakan oleh 

Dinas Komunikasi dan Informatika sebagai penggerak Layanan Palembang Siaga 

112, salah satu bentuk komunikasi yang bisa digunakan  yaitu sosialisasi. Menurut 

pendapat dari KBBI, pengertian sosialisasi ialah suatu proses belajar seseorang 

anggota masyarakat untuk mengenal dan menghayati kebudayaan masyarakat di 

lingkungannya. Sosialisasi memiliki peran penting, sosialisasi dengan media dan 

penyampaian yang tepat akan memudahkan objek diterima oleh masyarakat. 

Setelah dijabarkan mengenai Layanan Palembang 112, ada 2 alasan atas 

pengambilan judul dan permasalahan ini, yaitu : 

1. Layanan Palembang Siaga 112 sebagai pemenuhan syarat penyelenggaraan 

Event Asian Games XVII 

2. Penyalahgunaan panggilan Layanan Palembang Siaga 112 

 

Kedua alasan di atas akan dijelaskan secara rinci seperti di bawah ini : 

1.1.1 Layanan Palembang Siaga 112 sebagai pemenuhan syarat 

penyelenggaraan event Asian Games XVII 

Penyelenggaraan event Asian Games XVII lalu menjadi salah satu alasan 

hadirnya Layanan Palembang Siaga 112 di Kota Palembang. Saat event tersebut 

berlangsung, Layanan Palembang Siaga 112 mendapatkan bantuan staf ahli 

bahasa dengan kemampuan 5 bahasa yaitu Bahasa Indonesia, Bahasa Inggris, 



 
 

 

 

Bahasa Mandarin, Bahasa Jepang, dan Bahasa Arab. Berikut adalah catatan 

panggilan 3 bulan pertama Layanan Palembang Siaga 112 beroperasi dan event 

Asian Games XVII sedang berlangsung (Juli, Agustus, September 2018). 

Tabel  1.1 

Rekapitulasi Catatan Panggilan ke Nomor 112 Bulan Juli-September 

2018 
 

Catatan Panggilan 

Masuk 

Bulan 

Juli Agustus September 

Total Jumlah Call Ke 

Agent 
4263 7128 6016 

Total Jumlah Telepon 

Terjawab 
3704 6492 5383 

Ghost 338 120 59 

Prank 450 306 685 

Total Interaksi 54 147 80 

Kecelakaan 6 1 0 

Kebakaran 3 3 6 

Kamtibmas 3 1 0 

Kekerasan 1 1 0 

Ambulance 1 1 0 

Kesehatan 3 0 0 

Sumber : Dokumentasi Staf 112 

Pada tabel 1.1 tertera rekapitulasi catatan panggilan pada tiga bulan pertama 

setelah Layanan Palembang Siaga 112 di launching. Penjelasan dari gambar di 

atas yakni sebagai berikut : 

1. Jumlah Call ke Agent : Jumlah panggilan yang masuk ke 112 

2. Jumlah Telp Terjawab : Jumlah panggilan yang terjawab (bisa sesuai 

substansi bisa tidak) 

3. Total Interaksi : Jumlah laporan yang sesuai dengan substansi 112 (ada 

kejadian) 

4. Ghost : Ghost sama dengan prank  

5. Prank : Panggilan fiktif yang masuk 

Pada bulan Juli terdapat 4.263 total panggilan masuk, 3704 panggilan yang 

terjawab, 54 panggilan interaksi, dan 788 panggilan fiktif. Di bulan Agustus 

terjadi lonjakan panggilan masuk pada Layanan Palembang Siaga menjadi 7128 

panggilan, 6492 panggilan terjawab, 147 panggilan interaksi, dan 453 panggilan 

fiktif yang mana pada bulan tersebut event Asian Games XIVI sedang berlangsung. 



 
 

 

 

Pada bulan September terjadi penuruan jumlah panggilan masuk menjadi 6016 

panggilan, 5383 panggilan terjawab, 80 panggilan interaksi, dan terjadi penaikan 

pada jumlah panggilan fiktif menjadi 744 panggilan.  

Tabel 1.2 

Rekapitulasi catatan panggilan masuk bulan Januari-Februari 2020 

 

Catatan Panggilan Masuk 
Bulan 

Januari Februari 

Total Jumlah Call Ke Agent 6735 6010 

Total Jumlah Telepon 

Terjawab 
4610 4058 

Ghost 19 37 

Prank 425 423 

Sumber : Dokumentasi Staf 112  

 

Tabel 1.2 menjelaskan tentang catatan panggilan dua bulan pertama ditahun 

2020 yakni Januari dan Februari. Pada bulan Januari 2020, jumlah panggilan 

masuk pada Layanan Palembang Siaga 112 sebanyak 6.737 panggilan, 4.630 

panggilan terjawab, 14 panggilan interaksi, dan 445 jumlah panggilan fiktif. Pada 

bulan Februari, terjadi penuruan jumlah panggilan masuk menjadi 6.010 

panggilan, 4.056 panggilan terjawab, 14 panggilan interaksi, dan jumlah 

panggilan fiktif yang naik menjadi 466. Dari data yang tertera pada awal 

launching Layanan Palembang Siaga 112 dan data awal tahun 2020, terlihat 

sangat rendahnya angka panggilan interaksi dibandingkan dengan jumlah 

panggilan yang masuk, serta tingginya angka jumlah panggilan fiktif pada 

layanan.  

Hasil rekapitulasi total laporan panggilan masuk tahun 2018 di tabel 1.1 

menunjukan lonjakan panggilan dibulan Agustus dan September pada saat 

keberlangsungan event ASIAN GAMES. Sedangkan sebagai perbandingan data 

yaitu rekapitulasi total laporan panggilan masuk tahun 2020 di tabel 1.2 

menunjukan tingginya jumlah panggilan fiktif dari jumlah panggilan masuk, 

dilihat dari data pada tahun 2018. Angka panggilan fiktif masih sangat tinggi, 

padahal Layanan Palembang Siaga 112 sudah beroperasi kurang lebih 2 tahun 

sejak di launching 5 Juli 2018 lalu 



 
 

 

 

 

1.1.2 Penyalahgunaan panggilan Layanan Palembang Siaga 112 

Berbagai kecanggihan dan kemudahan telah dihadirkan Layanan Palembang 

Siaga 112, namun kedua hal tersebut belum mampu memberikan dampak positif 

terhadap pelaporan masyarakat mengenai hal-hal yang bersifat gawat darurat ke 

layanan 112. Sangat disayangkan bahwasanya masyarakat terkadang masih belum 

mengetahui akan substansi dari Layanan Palembang Siaga 112 yang sangat 

membantu dalam keadaan darurat dengan sigap dan cepat tanggap.  Banyak sekali 

salah persepsi timbul dari masyarakat tentang hal ini, beberapa masyarakat 

menggangap Layanan Palembang Siaga 112 adalah call center pada umumnya 

yang siap melayani masyarakat dengan segala permasalahannya, padahal Layanan 

Palembang Siaga 112 saat ini berfokus untuk menanggapi panggilan dengan 

keadaan darurat terlebih dahulu seperti kebakaran, kecelakaan, kejadian 

kriminalitas, dan sebagainya. Beberapa panggilan masuk hanya sekedar panggilan 

fiktif yang saat diangkat dimatikan, menanyakan cara registrasi kartu yang 

terblokir, cara memperbaiki Handphone yang lupa sandi dan lain-lain, padahal 

Layanan Palembang Siaga 112 sudah berdiri hampir 2 tahun sejak di launching 

pada 5 Juli 2018.  

Kurangnya pencerdasan atau informasi mengenai layanan ini bisa menjadi 

salah satu faktor penyebab. Promosi dan sosialisasi yang gencar sangat 

dibutuhkan untuk pengenalan sebuah inovasi seperti Layanan Palembang Siaga 

112 ini. Kepala Bidang Teknologi Informasi dan Persandian Dinas Komunikasi 

dan Informatika Kota Palembang menjelaskan mengenai sosialisasi Layanan 

Palembang Siaga 112 dalam kutipan wawancara sebagai berikut : 

“Sosialisasi pernah dilakukan tetapi hanya tertuju untuk OPD (Organisasi 

Perangkat Daerah) yang berintegrasi dengan 112 sekaligus pelatihan untuk 

para staf 112. Sosialisasi belum pernah terbuka untuk umum, promosi pun 

dilakukan Wakil Walikota Palembang dengan menyelipkan kata-kata disetiap 

kunjungannya, dan juga kami mempunyai perpanjangan lidah untuk 

mempromosikan inovasi ini melalui KIM (Kelompok Informasi Masyarakat) 

yang mana terdiri dari Ketua RT, RW dsb. Selain itu promosi dilakukan juga 

melalui penyebaran video di Account Youtube Diskominfo” (CN). 

 

Hasil wawancara di atas juga diperkuat dengan wawancara penulis bersama 

salah satu staf Layanan Palembang Siaga 112 yang menyatakan bahwa jumlah 



 
 

 

 

penelpon masuk dalam satu hari bisa mencapai 100-150 penelpon bahkan lebih, 

tetapi hanya 10% yang rill sisanya bisa disebut sebagai telpon prank. Bentuk dari 

telpon prank tersebut biasanya hanya diam, melaporkan hal-hal lain yang tidak 

sesuai dengan fungsi dari layanan darurat ini. Seperti contoh ada penelpon yang 

menanyakan bagaimana cara memperbaiki HP yang lupa sandi, nomor tidak bisa 

di registrasi, pulsa belum masuk dan sebagainya hingga keisengan anak-anak yang 

mengajak kenalan. Data jumlah panggilan yang terdata tersebut bisa dilihat pada 

gambar 1.1, 1.2, 1.3, dan 1.4. 

 

Gambar 1.1 

Tangkapan layar catatan panggilan masuk 

 

 

Sumber : Dokumen Staf Layanan Palembang Siaga 112 

 

Gambar 1.5 merupakan salah satu contoh tangkapan layar catatan panggilan 

masuk yang mencatat semua nomor, durasi panggilan, serta jam panggilan 

tersebut masuk. Lambang merah bukan berarti tidak terjawab tapi melambangkan 

panggilan tersebut diangkat tapi langsung dimatikan oleh penelepon. 

 



 
 

 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan indikasi yang terlah diuraikan di atas, maka dapat dirumuskan  

permasalahan berikut ini :  

Bagaimana strategi komunikasi Dinas Komunikasi dan Informatika Kota 

Palembang pada Layanan Palembang Siaga 112? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Penelitian yang dilakukan memiliki tujuan yaitu untuk mengetahui bagaimana 

strategi komunikasi Dinas Komunikasi dan Informatika Kota Palembang pada 

Layanan Palembang Siaga 112. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Ada 2 manfaat yang dapat diharapkan dari hasil penelitian ini yaitu : 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi tambahan landasan 

di dunia pendidikan terkhususnya ilmu komunikasi pada mata kuliah Teori 

Komunikasi, Sosiologi Komunikasi, Teknologi Komunikasi, dan Riset 

Public Relation, serta penelitian ini bisa menjadi sumbangan pemikiran 

dalam bidang strategi komunikasi pada sebuah inovasi kepada masyarakat. 

Selain itu juga penelitian ini diharapkan bisa bermanfaat untuk referensi 

penelitian selanjutnya. 

1.4.2 Manfaat Praktis 

Manfaat praktis dari penelitian ini diharapkan bisa menjadi suatu 

pandangan dan masukan yang positif untuk lebih meningkatkan nilai mutu 

dan juga sebagai pembelajaran mengenai pentingnya strategi komunikasi 

yang baik dan tepat. 

1.4.3 Manfaat Bagi Stakeholder 

1. Bagi Dinas Komunikasi dan Informatika Kota Palembang, hasil 

penelitian ini  diharapkan bisa menjadi suatu masukan untuk strategi 

komunikasi yang lebih baik dan inovatif kedepannya dalam 

mempromosikan Layanan Palembang Siaga 112 dan berbagai bentuk 

inovasi lainnya. 



 
 

 

 

2. Bagi Organisasi Perangkat Daerah (OPD) Pemerintah Kota Palembang 

yang terintegrasi dengan Layanan Palembang Siaga 112, hasil 

penelitian ini diharapkan bisa menjadi masukan dan evaluasi kerja 

OPD terkait agar menjadi jauh lebih baik lagi kedepannya dalam alur 

komunikasi dan membantu masyarakat yang membutuhkan 
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