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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Peradaban manusia di dunia tidak bisa hidup tanpa adanya orang lain, manusia 

berinteraksi satu sama lain untuk menyatukan persepsi. Komunikasi menjadi 

sangat penting di kehidupan manusia untuk menyampaikan sebuah pesan hingga 

pesan tersebut dapat dimengerti serta dipahami. Pentingnya komunikasi 

digunakan untuk memperoleh maupun memberi informasi untuk membujuk dan 

mempengaruhi orang lain atas masalah yang terjadi supaya dapat mengambil 

sebuah keputusan. 

Adanya komunikasi tidak hanya untuk memberikan informasi, tentunya 

terdapat tujuan dari komunikasi tersebut. Komunikasi berguna untuk merangsang 

menggerakkan orang lain dalam melakukan suatu tugas atau mendidik perilaku. 

Seiring berjalannya waktu komunikasi terus berkembang dengan kehadirannya 

teknologi yang semakin canggih. Kecanggihan teknologi mendorong seluruh 

tatanan untuk memanfaatkannya, seperti halnya di bidang pelayanan masyarakat 

yang terus mengikuti perkembangan zaman. 

Kehadiran teknologi tidak serta merta langsung diterima oleh kebanyakan 

orang dan tentunya ada pro dan kontra, sehingga upaya yang  harus dilakukan 

agar informasi maupun pesan yang disampaikan dapat dimengerti dan dipahami 

oleh orang lain dengan cara memiliki strategi komunikasi persuasif untuk 

mencapainya. Dapat dikatakan bahwa terjalinnya komunikasi diharapkan oleh 

komunikator mempengaruhi komunikan sesuai dengan keinginan komunikasi 

yang disampaikan.  

Hal tersebut dapat berupa penyampaian komunikasi persuasi kepada 

komunikan. Persuasi sebagai kemampuan memberikan pengenalan, keyakinan, 

dan nilai pada diri orang lain dengan memengaruhi pemikiran dan tindakan 

mereka melalui strategi yang spesifik (Kevin Hogan dalam Hendri, 2019:52). 
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Menurut Olzon dan Zanna dalam  (Syamsurizal, 2016:129-130) persuasi 

merupakan perubahan sikap akibat paparan informasi dari orang lain. Respon 

terhadap terjalinnya komunikasi ialah dengan sikap rasa suka atau tidak suka pada 

sesuatu. Paparan informasi akan menumbuhkan kesadaran seseorang dalam 

melakukan sesuatu. 

Pada praktiknya, pemberian pesan persuasi kepada masyarakat oleh 

pemerintah itu sangat penting terkhusus dengan adanya pelayanan publik yang 

diberikan kepada masyarakat. Indikator rendahnya kualitas pelayanan publik di 

Indonesia ditujukan oleh kualitas pelayanan publik yang masih diwarnai oleh 

pelayanan yang sulit diakses, prosedur yang berbelit-belit ketika harus mengurus 

suatu perijinan tertentu, biaya yang tidak jelas, serta terjadinya praktek 

pemungutan liar  (Miko & dkk, 2017:132). Oleh sebab itu, pemerintah harus terus 

memberikan pemahaman kepada masyarakat. 

Sulitnya proses dalam mengurus pelayanan administrasi pemerintah tidak 

sedikit masyarakat merasa bahwa pelayanan yang mempersulit mereka akan 

menguntungkan beberapa oknum pemerintah. Berdasarkan survei nasional yang 

dilakukan oleh poling center dan ICW (Indonesia Corruption Watch) terdapat 

oknum pemerintah yang melakukan pungutan liar, terdapat 52% masyarakat 

dalam menurus administrasi publik dan 25% dari yang mengurus merasa telah 

diperas oleh oknum pemerintah. 

Akibatnya, pelayanan publik yang dinilai tidak adanya keadilan maka akan 

menimbulkan potensi bahwa pelayanan tersebut hanya diperuntukan bagi 

kalangan kelas atas. Potensi ini antara lain terjadinya disintegrasi bangsa, 

perbedaan yang lebar antar yang kaya dan miskin dalam konteks pelayanan, 

peningkatan ekonomi yang lamban, dan pada tahap tertentu dapat meledak dan 

merugikan bangsa Indonesia secara keseluruhan  (Miko & dkk, 2017:138) 

Hal tersebut menunjukkan bahwa pemerintah harus terus memberikan arahan 

dan pemahaman kepada masyarakat untuk mengubah pola pikir serta perilaku. 

Dalam hal ini Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil (Disdukcapil) 
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Kabupaten Ogan Ilir yang merupakan instansi pemerintahan dalam pelayanan 

administrasi kependudukan memiliki peranan penting dalam komunikasi persuasif 

untuk mengajak masyarakat serta memberikan pemahaman dalam menggunakan 

layanan administrasi secara daring dan mengubah perilaku. 

Layanan administrasi secara daring masih terbilang baru di tengah-tengah 

masyarakat yang belum paham dalam penggunaannya. Tentunya, saat informasi 

ini disebarluaskan ada yang menerima maupun menolak atau ada sikap rasa suka 

atau tidak suka terhadap sesuatu. Namun, pemerintah harus mampu mengajak 

masyarakat untuk menggunakannya serta memberikan pengertian atau 

pengetahuan dengan berupaya melakukan strategi komunikasi persuasif. 

Adapun alasan peneliti untuk pemilihan judul “Strategi Komunikasi Persuasif 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Ogan Ilir Pada Perubahan 

Layanan Administrasi Kependudukan”, yaitu :  

1.1.1. Adanya Layanan Administrasi Kependudukan Secara Daring 

Layanan administrasi kependudukan dilakukan agar penataan data 

tersusun dengan baik dan dokumen data kependudukan yang digunakan 

untuk pelayanan publik maupun sektor lainnya. Pentingnya pencatatan 

sipil data kependudukan dalam pelayanan publik untuk memenuhi hak-hak 

administratif penduduk. Menurut Pasal 58 UU No.24 Tahun 2013 ayat (4) 

tentang Data Kependudukan sebagaimana dimaksud pada ayat (1), ayat 

(2), dan ayat (3) yang digunakan untuk semua keperluan adalah Data 

Kependudukan dari Kementerian yang bertanggung jawab dalam urusan 

pemerintahan dalam negeri, antara lain untuk pemanfaatan : pelayanan 

publik; perencanaan pembangunan; alokasi anggaran; pembangunan 

demokrasi; dan penegakan hukum dan pencegahan kriminal. Rangkaian 

penataan kegiatan serta penerbitan dokumen dalam administrasi 

kependudukan diselenggarakan oleh pemerintah. 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Ogan Ilir 

memaksimalkan layanan administrasi kependudukan karena pentingnya 
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pencatatan sipil bagi masyarakat. Layanan Disdukcapil Ogan Ilir yang 

awalnya dilakukan hanya secara langsung, namun saat ini mengubah 

layanan administrasi kependudukan secara daring. Menurut Peraturan 

Menteri Dalam Negeri Republik Indonesia No.7 Tahun 2019 Tentang 

Pelayanan Administrasi Kependudukan Secara Daring, peraturan tersebut 

mengesahkan adanya layanan administrasi kependudukan secara daring 

yang harus dilaksanakan oleh Dinas Kependudukan Pencatatan Sipil 

Provinsi maupun Kabupaten atau Kota diseluruh Indonesia.  

Layanan administrasi kependudukan secara daring yang awalnya 

belum dimaksimalkan oleh Disdukcapil Ogan Ilir karena adanya kendala. 

Menurut Kepala Dinas Dukcapil Ogan Ilir Lutfi pada video conference 

melalui zoom meeting pada 20 Oktober 2020 mengatakan bahwa 

“pelayanan administrasi online dimaksimalkan pada saat adanya virus 

covid-19 sebab sebelumnya terjadi beberapa kendala”.  

Awal pandemi Covid-19 di Indonesia, seluruh instansi melakukan 

work from home (wfh). Pada tanggal 20 maret 2020 Disdukcapil Ogan Ilir 

mengeluarkan Surat Keputusan perihal Pelayanan Administrasi 

Kependudukan dan Pencegahan Covid-19. Antisipasi penyenyebaran virus 

Covid-19 Disdukcapil Ogan Ilir menginformasikan kepada masyarakat 

bahwa untuk menunda mengurus dokumen secara langsung selama 2-3 

pekan terhitung pada tanggal 20 maret 2020. 

Pengajakan penggunaan layanan administrasi kependudukan secara 

daring melalui sosialisasi secara langsung dan pemanfaatan media video 

conference zoom, media sosial seperti youtube, facebook, dan instagram 

supaya menggunakan website resmi layanan administrasi kependudukan 

secara daring menggunakan laman  http://dukcapiloganilir.online. 

 

 

 

 

 

http://dukcapiloganilir.online/
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Gambar 1.1 

Website Disdukcapil Ogan Ilir 

 

Sumber : Website 

Pada website layanan administrasi kependudukan secara daring 

Disdukcapil Ogan Ilir dapat mengurus layanan seperti, akta kelahiran, akta 

kematian, akta perkawinan, kartu keluarga, kartu identitas anak, kartu 

tanda penduduk, dan surat keterangan pindah. Terdapat beberapa elemen 

untuk mengubah, hilang, menghapus, rusak, dan pembuatan baru. 

Pada akhir bulan Juni 2020 pemberlakuan new normal telah di 

terapkan oleh beberapa wilayah di Indonesia. Pembukaan kembali instansi 

atau kantor-kantor dengan berbagai protokol kesehatan. Penambahan 

kasus positif virus corona di Indonesia setiap hari naik secara signifikan, 

kondisi yang tidak memungkin untuk melakukan kontak langsung. 

Pemberlakuan  yang dilakukan Disdukcapil Ogan Ilir pada awal 

newnormal dengan tetap membuka layanan administrasi kependudukan 

secara langsung untuk yang memiliki keperluan secara mendesak dan 

secara daring melalui website Disdukcapil dengan melakukan wfh 50% 

dan wfo (work from office) 50% yang dilansir dari www.tvonenews.com. 

Hal ini dilakukan agar masyarakat dapat memanfaatkan fasilitas layanan 

administrasi kependudukan secara daring.  
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1.1.2. Masih Minimnya Penggunaan Website Layanan Administrasi 

Kependudukan Secara Daring 

Hadirnya website layanan administrasi secara daring ini diharapkan 

dapat dimanfaatkan oleh masyarakat. Adapun tujuan dari adanya website 

ini menurut Dirjen Dukcapil Kemendagri RI pada saat melakukan rapat 

koordinasi video conference pada awal bulan april 2020, melakukan grand 

strategi tentang pelayanan yang membahagiakan masyarakat dan Rapat 

Koordinasi Disdukcapil se-Sumatera Selatan oleh Disdukcapil Provinsi 

Sumatera Selatan. Artinya hadirnya website ini diharapkan untuk 

mempermudah masyarakat dalam melakukan layanan administrasi 

kependudukan. 

Gambar 1.2 

Statistik Layanan 

 
Sumber : Website (diakses pada 14 februari 2021, pukul 21:14 WIB) 

 

Dari gambar diatas dapat dijelaskan bahwa penggunaan layanan 

administrasi kependudukan secara daring masih sangat minim. Terhitung 

yang mengunjungi layanan ini hanya 128 pengunjung dan yang 

mengajukan hanya 13. Sedangkan saat ini, pelayanan administrasi 

kependudukan secara daring diharuskan untuk penggunaanya apalagi pada 

masa pandemi.  

Seperti tujuan utama dari adanya website layanan administrasi 

kependudukan secara daring ini agar dapat memudahkan proses 
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pengurusan, lebih praktis, dan gratis. Pentingnya komunikasi persuasi 

untuk membujuk, merayu, dan mengajak masyarakat untuk menggunakan 

layanan ini. 

 

1.1.3. Terdapat Tanggapan Penolakan dan Keluhan Masyarakat Terkait 

Layanan Administrasi Kependudukan Secara Daring 

Pada setiap proses komunikasi persuasi tidak selamanya akan 

berjalan mulus, tentu terdapat noise atau hambatan yang akan ditemui. 

Gangguan atau hambatan komunikasi merupakan sesuatu yang 

menghalangi kelancaran peralihan pesan atau informasi dari sumber 

kepada penerimanya  (Lubis, 2017:6). Akibat dari gangguan tersebut maka 

akan mengurangi pemberian makna atas suatu pesan yang disampaikan.  

Pada praktiknya hambatan tersebut yang terjadi pada Disdukcapil 

Ogan Ilir dalam menyampaikan mengajak dan menyampaikan infromasi 

kepada khalayak yang mengakibatkan penolakan dan keluhan masyarakat 

terkait layanan administrasi kependudukan secara daring di Disdukcapil 

Ogan Ilir.  

Gambar 1.3 

Komentar Penolakan dan Keluhan 

         

            
Sumber : facebook dan youtube Disdukcapil Ogan Ilir 
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Gambar diatas merupakan bentuk penolakan dan keluhan masyarakat 

yang belum menerima adanya layanan administrasi kependudukan secara 

daring dari media sosial facebook dan youtube Disdukcapil Ogan Ilir. 

Komunikasi persuasif digunakan untuk memengaruhi segmen publik 

tertentu karena komunikasi persuasif dapat mengubah sikap, keyakinan, 

pendangan, dan perilaku seseorang  (Ruslan dalam Sutjipto & Hafni, 

2019:118). 

Dapat dirincikan lagi bahwa media sosial Disdukcapil Ogan Ilir 

merupakan wadah aspirasi, keluhan, kritik, dan saran masyarakat. Terdapat 

jumlah keluhan masyarakat terkait perubahan layanan administrasi 

kependudukan secara daring. 

Tabel 1.1 

Data Jumlah Keluhan Masyarakat 

No Media yang digunakan Jumlah Pengikut Jumlah 

Keluhan 

1 Facebook (Disdukcapil Ogan 

Ilir) 

4.505 132 

2 Youtube (DISDUKCAPIL 

OGAN ILIR) 

234 46 

3 Instagram (disdukcapil_oganilir) 1.212 3 

Sumber: Penulis 

Dari data tersebut dapat di lihat bahwa akun facebook Disduk Capil 

Ogan Ilir mendapatkan tanggapan tentang keluhan yang banyak dari 

masyarakat ketika akun Disdukcapil Ogan Ilir posting tentang layanan 

administrasi kependudukan secara daring. Data diatas diambil dari awal 

mulainya pemberlakuan Surat Keputusan dari Disduk Capil Ogan Ilir 

tentang Pelayanan Administrasi Kependudukan dan Pandemi Covid-19 

pada 20 maret 2020 sampai Desember 2020. Waktu pengamatan itu 

berlaku pada ketiga akun media sosial Disdukcapil Ogan Ilir.  

Hasil pengamatan menunjukkan bahwa untuk urutan pertama yang 

mendapat tanggapan atau partisipasi publik yaitu pada akun facebook 

dengan 132 keluhan masyarakat tentang layanan administrasi 

kependudukan secara daring. Urutan kedua hasil pengamatan pada akun 
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youtube dengan 46 keluhan dan urutan ketiga hasil pengamatan pada akun 

instagram dengan keluhan hanya 3 tentang layanan administrasi 

kependudukan secara daring.  

Dari pengamatan tersebut akun facebook menjadi wadah aspirasi 

masyarat tentang keluhan yang mereka temukan. Dalam setiap komentar 

ditemukan beragam kritik, argumen, pertanyaan, komentar yang positif 

maupun komentar yang negatif. Beberapa keluhan yang ada dikolom 

komentar ada banyak juga mendapat tanggapan dari Disdukcapil.  

Sedangkan akun youtube menjadi wadah penyebaran informasi tutorial 

cara penggunaannya, serta mendapatkan feedback dari pengguna. Namun, 

pada akun instagram terlihat penggunanya kurang aktif untuk berinteraksi. 

Disdukcapil Ogan Ilir sebagai lembaga pelayanan masyarakat 

memiliki tujuan untuk mempermudah masyarakat dalam layanan secara 

daring. Ada proses dalam mencapai tujuan ini karena sebagai lembaga 

masyarakat harus bekerja keras untuk mendapatkan perhatian dan 

keyakinan dari masyarakat agar tujuan yang diinginkan oleh lembaga 

dapat tercapai dan sesuai dengan yang diinginkan. 

 

Berdasarkan uraian yang telah dijelaskan dan disertai dengan data, 

penulis memahami bahwa dalam praktik melakukan strategi komunikasi 

persuasi pada perubahan layanan administrasi kependudukan secara daring 

mempunyai pengaruh besar dalam menentukan tindakan masyarakat untuk 

menggunakannya. Hal ini yang melatarbelakangi penulis untuk melakukan 

penelitian tentang “Strategi Komunikasi Persuasif Dinas Kependudukan 

dan Pencatatan Sipil Kabupaten Ogan Ilir Pada Perubahan Layanan 

Administrasi Kependudukan”. 
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1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dibahas, maka rumusan 

masalah dalam penelitian ini adalah : 

1. Bagaimana Strategi Komunikasi Persuasif Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Ogan Ilir Pada Perubahan Layanan Administrasi 

Kependudukan ? 

2. Apa saja faktor penghambat Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Ogan Ilir dalam proses komunikasi persuasif ? 

1.3 Tujuan 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Strategi Komunikasi Persuasif 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Ogan Ilir Pada Perubahan 

Layanan Administrasi Kependudukan dan faktor penghambat dalam proses 

komunikasi persuasif. 

1.4 Manfaat Penelitian 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran tentang 

stategi komunikasi persuasif yang terjadi di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Ogan Ilir pada perubahan layanan administrasi 

kependudukan. Selain itu, penelitian ini diharapkan menjadi masukan dan 

menambah kajian sera penelitian dibidang ilmu komunikasi khususnya 

pada mahasiswa ilmu komunikasi FISIP Universitas Sriwijaya. 

 

1.4.2 Manfaat Praktis 

Secara praktis hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan 

bagi pihak lain dalam menyajikan informasi untuk mengadakan penelitian 

serupa. 
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1.4.3 Manfaat Bagi Peneliti 

Manfaat bagi peneliti merupakan peneliti dapat mendeskripsikan 

serta mengetahui strategi komunikasi persuasi Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Ogan Ilir pada perubahan layanan administrasi 

kependudukan, serta mengetahui hambatan yang terjadi pada proses 

komunikasi persuasif tersebut. 
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