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ABSTRAK

Penelitian ini menguji efektivitas aplikasi SP4AN LAPOR! sebagai penyedia layanan
penyampaian aspirasi masyarkat terhadap berbagai instansi publik dan pemerintah.
Rumusan permasalahan dalam penelitian ini ialah bagaimana efektivitas aplikasi
SP4AN LAPOR! sebagai media komunikas Pemerintah Kota Palembang dalam
melayani pengaduan dan pelayanan terhadap publik. Penelitian ini bertujuan
menguraikan efektivitas aplikasi SP4N LAPOR! berdasarkan unsur-unsur dalam
Model AISAS (Attention, Interest, Search, Action, dan Share). Metode penelitian
yang digunakan ialah kualitatif deskriptif dengan teknik pengumpulan data berupa
kuesioner yang disebarkan terhadap 85 responden. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa aplikasi menu SP4N LAPOR! sebagai media komunikasi pelayanan publik
terbilang afektif berdasarkan hasil analisis menggunakan model AISAS. Kelebihan
aplikasi SPAN LAPOR! sebagai media komunikasi pelayana publik ialah proses
yang praktis ditawarkan kepada masyarakat dalam menyampaikan aspirasi, terlebih
aplikasi ini telah terhubung dengan 34 kementerian, 96 lembaga, dan 493 daerah,
termasuk Pemerintah Kota Palembang. Adapun kekurangan aplikasi menu SP4N
LAPOR! sebagai media komunikasi pelayanan publik ialah lamanya proses
penyampaian laporan hingga umpan balik dari instansi tertuju yang dapat
membutuhkan waktu 7-10 hari.

Kata kunci: Media Komunikasi Pelayanan Publik, SP4AN LAPOR!, Pemerintah
Kota Palembang
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ABSTRACT

This study tested the effectiveness of the SP4AN LAPOR! as a service provider for
delivering public aspirations to various public and government agencies. The
formulation of the problem in this research is how effective the SP4N LAPOR! as a
communication medium for the Palembang City Government in serving complaints
and services to the public. This study aims to describe the effectiveness of the SP4N
LAPOR! based on the elements in the AISAS Model (Attention, Interest, Search,
Action, and Share). The research method used is descriptive qualitative with data
collection techniques in the form of questionnaires distributed to 85 respondents.
The results showed that the SPAN LAPOR! as a medium of public service
communication, it is quite affective based on the results of the analysis using the
AISAS model. The advantages of the SP4N LAPOR application! as a
communication medium for public services, it is a process that is practically offered
to the public in expressing their aspirations, especially since this application has
been connected to 34 ministries, 96 institutions, and 493 regions, including the
Palembang City Government. As for the drawbacks of the SP4N LAPOR! as a
medium of public service communication is the length of the process of submitting
reports to feedback from targeted agencies which can take 7-10 days.

Keywords: Public Service Communication Media, SP4N LAPOR!, Palembang
City Government
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Pasal 1 Bab 1 Undang-Undang No. 25 Tahun 2009 menyebutkan bahwa
“Pelayanan publik merupakan kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam upaya
pemenuhan kebutuhan layanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan bagi
setiap warga negara dan penduduk atas jasa, barang dan/atau pelayanan

administratif yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik”.

Keberhasilan pelaksanaan pelayanan publik tidak terlepas dari faktor
komunikasi. Hasil penelitian yang dilakukan oleh Hardiyansyah (2011: 238)
menyimpulkan bahwa komunikasi berpengaruh secara signifikan terhadap kualitas
pelayanan publik. Komunikasi adalah proses penyampaian pesan dari seseorang
kepada orang lain dengan tujuan untuk mempengaruhi pengetahuan atau perilaku

seseorang (Changara, 1998: 25).

Besarnya pengaruh komunikasi terhadap kualitas pelayanan publik
tersebut ditentukan oleh unsur-unsur yang ada pada komunikasi itu sendiri, yaitu
komunikator, pesan, media, komunikan dan efek atau adanya timbal balik. Unsur
atau elemen tersebut memiliki makna dan perannya sendiri yang saling berkaitan
antara satu dengan yang lain untuk membentuk satu proses komunikasi.
Berdasarkan pernyataan diatas, bahwa faktor komunikasi sangat berperan penting
dalam peningkatan kualitas pelayanan publik. Oleh karenanya, faktor komunikasi
harus menjadi perhatian serius bagi lembaga pelayanan publik yang dalam hal ini

adalah pemerintah.



Kegagalan dalam membangun komunikasi oleh pelayanan publik dapat
mengakibatkan terganggunya atau tersumbatnya aliran informasi pelayanan publik,
dengan demikian tentu saja akan mempengaruhi kualitas pelayanan publik itu
sendiri. Bersama dengan itu pengaduan tentang pelayanan publik di setiap
organisasi penyelenggara di Indonesia belum terkelola secara efektif dan
terintegritas. Masing-masing organisasi penyelenggara mengelola pengaduan
secara parsial dan tidak terkoordinir dengan baik. Oleh karena itu, untuk mencapai
visi dalam good governance maka perlu untuk mengintegrasikan sistem
pengelolaan pengaduan pelayanan publik dalam satu pintu. Tujuan hal tersebut agar

masyarakat memiliki satu saluran pengaduan secara Nasional.

Di zaman globalisasi saat ini salah satu unsur komunikasi yang disebutkan
di atas sangat ikut terpengaruh banyak dalam pengembangannya, yaitu media
komunikasi. Perkembangan teknologi media komunikasi dan informasi yang kini
semakin pesat telah membuat dunia terasa semakin kecil dan ruang seakan menjadi
tak berjarak lagi. Mulai dari teknologi media komunikasi yang paling sederhana
bersifat analog (manual) berupa radio dan televisi hingga internet dan telepon

genggam yang bersifat digital (otomatis) dengan protokol aplikasi tanpa kabel.

Penelitian ini berangkat dari salah satu penelitian terdahulu dari Elba
Andrea dan Alvanov Zpalanzani Mansoor pada tahun 2021 dengan judul “Model
AISAS dalam Kampanye Anti Cyberbullying ‘No Bull’ Karya Mara Panzar”.
Penelitian Andrea dan Mansoor (2021) menganalisis penerapan model AISAS pada
media terpadu dalam gerakan kampanye anti cyberbullying. Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa penerapan Model AISAS dalam kampanye sosial dapat

mengubah pola komunikasi peran sasaran dalam menerima pesan kampanye.



Dalam penelitian ini peneliti melihat dari sebuah fenomena Layanan
Aspirasi dan Pengaduan Online Rakyat! “SP4N LAPOR!” yang merupakan media
komunikasi untuk pengaduan terhadap penyelenggara layanan publik yang dalam
hal ini adalah organisasi pemerintahan, dimana pengaduan tersebut dari masyarakat

dapat dijangkau melalui aplikasi resmi yang dikelola pihak pemerintah.

Dari fenomena ini terdapat alasan penelitian Efektivitas Media (Studi
Terhadap Aplikasi Menu Layanan Aspirasi dan Pengaduan Online Rakyat! “SP4N
LAPOR!” Pemerintah Kota Palembang Dalam Melayani Pengaduan Pelayanan

Publik Digital), yang kemudian dijelaskan dibawah ini:

1. Masyarakat membutuhkan saluran layanan pengaduan yang baik, aplikasi
SP4AN LAPOR! adalah media komunikasi pengaduan terhadap layanan
publik pemerintah Kota Palembang dan populer.

2. Aplikasi SPAN LAPOR! adalah satu-satunya saluran pengaduan layanan

publik pemerintah Kota Palembang.

1.1.1. Masyarakat membutuhkan saluran layanan pengaduan yang baik,
aplikasi SPAN LAPOR! adalah media komunikasi pengaduan terhadap
layanan publik pemerintah Kota Palembang yang populer.

Lahirnya Undang-Undang No. 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik,
merupakan bukti yang sangat kuat bahwa pemerintah Indonesia memiliki
komitmen yang kuat terhadap perbaikan pelayanan publik. Layanan publik
merupakan kebutuhan pokok masyarakat untuk mempermudah setiap kegiatan

yang berhubungan dengan pemerintahan, maka dari itu keterbukaan ruang



komunikasi dan informasi merupakan kebutuhan yang dibutuhkan oleh

masyarakat.

Terlepas dari yang dijelaskan di atas, nyatanya dalam pratik pada
masyarakat masih banyak terdapat organisasi penyelenggara layanan publik dari
sektor pemerintah belum efektif memberikan pelayanan publik. Pelaporan dan
pengaduan masyarakat masih banyak yang belum terproses atau masih direspon
dengan lambat, dan juga beberapa laporan yang tidak ada informai mengenai
progres laporan tersebut. Maka dari itu, seperti yang peneliti jelaskan pada
bagian sebelumnya diatas bahwa masyarakat juga memerlukan saluran untuk
pengaduan terhadap kinerja penyelenggara layanan publik yang tidak baik.
Seperti yang dimuat pada unggahan laporan di aplikasi SP4N LAPOR! yang
tertuju pada pemerintah Kota Palembang tanggal 05 Desember 2021, lebih

jelasnya pada gambar 1.1.

Aplikasi SPAN LAPOR! telah berafiliasi dengan 91 instansi dari Kota
Palembang yang mana beberapa di antaranya terdiri dari instansi pemerintah
Kota Palembang, seperti BPJS Kesehatan, Rumah Tahanan (Rutan), Lembaga
Pemasyarakatan (Lapas), Dinas-dinas Pemerintahan Kota Palembang,
Inspektorat Kota Palembang, Pemerintah Kecamatan, Sekretariat DPRD,
Kepolisian, Pengadilan, dan instansi pelayanan publik pemerintah Kota

Palembang lainnya.



Gambar 1.1
Laporan Pengaduan Masyarakat

&« Detail Aduan
Anonim

Jalan Nasional H.a. Bestari Palembang Tidak Rata

Kepada yth. direktorat jenderal bina marga kementerian

4=

< ©) @ «<

Gambar 1.1 (Sumber : Aplikasi SPAN LAPOR! aduan terhadap Direktorat Jenderal Bina Marga
Kementerian PUPR Kota Palembang)

Pada gambar 1.1 menjelaskan tentang kejelasan mengenai informasi
dari proses tindak lanjut laporan setelah di disposisikan oleh pihak SP4N
LAPOR! Admin Pusat kepada dinas/instansi terkait, terlihat bahwa penindakan
laporan tersebut lambat diproses yang mana laporan baru ditanggapi 11 hari

kemudian, yakni pada tanggal 16 Desember 2021.

Perkembangan media komunikasi dan informasi berupa aplikasi SP4N
LAPOR! diharapkan dapat mendukung upaya pemerintah Kota Palembang
memenuhi kebutuhan saluran pengaduan pelayanan publik untuk masyarakat

terhadap organisasi penyelenggara layanan publik.



1.1.2. Aplikasi menu SP4N LAPOR! adalah satu-satunya saluran pengaduan
layanan publik pemerintah Kota Palembang

Kehadiran teknologi media komunikasi dan informasi semakin
mempermudah aktivitas manusia dalam hal komunikasi dan segala sesuatu yang
berhubungan dengan interaksi antarmanusia. Kemajuan teknologi media
komunikasi juga berakibat pada kehadiran berbagai macam media komunikasi
yang semakin canggih, seperti media-media digital yang berbasis online salah

satunya adalah aplikasi.

Seiring dengan perkembangan teknologi media komunikasi dan
informasi, pemerintah dituntut untuk dapat memberikan layanan yang lebih
efektif. Marshall McLuhan dalam bukunya Understanding Media (1964) yang
dikutip Ambar (2017) mengatakan bahwa media itu “The Extension of Man”
(media itu perluasan manusia). Artinya, dengan istilah tersebut media menjadi
perpanjangan tangan manusia. Apa yang menjadi keinginan, cita-cita, dan tujuan
seorang manusia dapat diperluas oleh media. Media dengan jangkauan yang
dimilikinya akan meluaskan banyak hal pada diri manusia, menerobos ruang dan

waktu.

Berdasarkan dari pengamatan peneliti, banyak media yang bisa dijadikan
alat komunikasi oleh pemerintah dari tingkat nasional hingga pemerintahan
tingkat daerah untuk menyampaikan informasi maupun memberikan layanan
kepada masyarakat. Salah satu cara pemerintah untuk memberikan layanan
publik kepada masyarakat yaitu dengan menyesuaikan bagaimana

perkembangan pola komunikasi dalam masyarakat itu sendiri.



Perkembangan teknologi media komunikasi dan informasi sangat
mempengaruhi pola komunikasi pada masyarakat, maka dari itu bentuk
penyesuaian pola tersebut dari pemerintah yaitu dengan menyediakan ruang-
ruang komunikasi dan penyampaian informasi yang berbasis online (internet),
salah satunya berupa aplikasi resmi pemerintah, yang bertujuan untuk
meningkatkan Layanan Digital/Elektronik (E-Service), di mana memudahkan
masyarakat dalam mengakses informasi, pengaduan, layanan publik, dan lain-
lain. Seperti yang ada pada tabel di bawah ini yaitu beberapa media komunikasi
yang digunakan pemerintah Kota Palembang sebagai saluran untuk memberikan
ataupun menerima pesan dari masyarakat berupa informasi, berita ataupun

pengaduan, kritik, masukkan dan saran.

Tabel 1.1
Jenis media Layanan Publik Pemerintah Kota Palembang

No. Jenis Media Keterangan

Media komunikasi utama

Website Pemerintah Kota Pemerintah Kota Palembang dalam
1. | Palembang memberikan berita dan penyediaan
www.palembang.go.id layanan publik digital terhadap
masyarakat

Website untuk layanan informasi
2. | Halo Palembang dan berita serta laporan masyarakat

Kota Palembang

Call Center 112 Publik Saluran pengaduan secara langsung

Palembang melalui telepon pada pihak Dinas



http://www.palembang.go.id/

Komunikasi dan Informasi Kota

Palembang

Sebuah  aplikasi menu  resmi

o pemerintah kota Palembang yang
Layanan Aspirasi dan Pengaduan )
4, ) terkoneksi kepada pengelola pusat
Online Rakyat! (SP4N LAPORY) )
sebagai saluran pengaduan layanan

publik pemerintah kota Palembang

Tabel 1.1 : Jenis Media Layanan Publik Pemerintah Kota Palembang

Tujuan pokok good governance yaitu tercapainya kondisi pemerintahan
yang dapat menjamin kepentingan pelayanan publik secara seimbang antara
semua komponen pelaku (negara, masyarakat, madani, lembaga-lembaga
masyarakat, dan pihak swasta) menyatakan bahwa salah satu wujud tata
kepemerintahan yang baik (good governance) adalah terdapatnya citra

pemerintahan yang demokratis (Thoha, 2000 dalam Aprilia, 2014).

Pada tabel 1.1 diatas menerangkan definisi dan perbedaan dari masing-
masing media komunikasi pemerintah Kota Palembang yang dikelola
DISKOMINFO, dari keterangan tersebut juga dapat disampaikan kelebihan serta
kekurangan yang ada pada masing-masing media komunikasi pemerintah Kota

Palembang.

Pemerintah Kota Palembang memiliki website resmi yang

beralamatkan www.palembang.go.id yang dikelola langsung oleh Dinas

Komunikasi dan Informatika (DISKOMINFO) Kota Palembang itu sendiri.
Menu yang disajikan oleh website tersebut terbilang cukup lengkap karena

seperti di bagian atas portal terdapat beberapa menu mengenai Berita Terkini


http://www.palembang.go.id/

Kota Palembang, Tentang Palembang, Profil Pemerintah Kota Palembang, serta
Galeri Foto. Di bagian tengah portal terdapat Direktori Kota Palembang, Video,
Dokumen, serta Pengumuman Kota Palembang. Lalu di bagian kanan portal
tersebut terdapat Info Palembang, Daftar Telepon Penting, menu LAPOR! yang
juga dapat diakses melalui aplikasi SPAN LAPOR!. dan di bagian paling bawah
portal terdapat Statistik Pengunjung Website, Media Sosial dari Pemerintah Kota

Palembang serta Kontak DISKOMINFO Kota Palembang.

Dari penjelasan di atas dapat diketahui terdapat menu Layanan Aspirasi
dan Pengaduan Online Rakyat! (SP4AN LAPOR!) sebagai media komunikasi dan
informasi dalam melayani pengaduan terhadap pelayanan publik pemerintah Kota
Palembang. Maka peneliti memilih judul skripsi “Efektivitas Media (Studi
Terhadap Aplikasi Layanan Aspirasi dan Pengaduan Online Rakyat! ‘SP4N
LAPOR!’ Pemerintah Kota Palembang Dalam Melayani Pengaduan Pelayanan

Publik)” sebagai judul penelitian ini.

1.2.  Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang pemilihan judul diatas, maka yang

menjadi permasalahan dalam penelitian ini adalah:

Bagaimana efektivitas aplikasi menu “SP4N LAPOR!” sebagai media komunikasi

Pemerintah Kota Palembang dalam Melayani Pengaduan pelayanan publik?



1.3.  Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui bagaimana efektivitas aplikasi
“SP4AN LAPOR!” sebagai media komunikasi Pemerintah Kota Palembang dalam

melayani pengaduan pelayanan publik.

1.4. Manfaat Penelitian

1.4.1. Manfaat Teoritis
Manfaat teoritis dari penelitian ini diharapkan dapat memberi kontribusi

terhadap perkembangan ilmu komunikasi khususnya yang berbasis teori-teori

komunikasi massa, efektivitas media komunikasi, dan kehumasan.

1.4.2. Manfaat Praktis
Dari penelitian ini diharapkan dapat mengetahui tingkat efektivitas

aplikasi menu “SP4N LAPOR!” Pemerintah Kota Palembang dalam melayani

pengadua pelayanan publik.
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