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i ABSTRAK R,

Tanggap- Karawang merupakan salah satu program yang dibuat oleh P'eh@rintah
Kabupaten - Karawang untuk wadah bagi masyarakat Kabupaten Karawang ,;dalam
menyampalkan keluhan, aduan, keresahan maupun kritik dan saran untuk pembangunan
daerah, baik social maupun Pembangunan insfrastruktur yang ada di Kabupaten Karawang
salah satynya jalan rusak. 'Masyarakat banyak mengeluh banyaknya jalan rusgk dengan
memanfadgtkan media sosial yaitu Instagram, @tanggap.karawang mampu menj elal-‘wab segala
keinginan d.an keluh kesah masyarakat akan banyaknya jalan rusak. ;

f

Penelitian Ipi membahas analisis  strategi komunikasi  Diskominfo; Kabupaten
Karawang Ilam merespon  pengaduan jalan rusak melalui ak_}fn Instagram
@tanggap.karawvang. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetghui efektivitas
berbagai strategi komunikasi yang dilakukan dalam merespon pengaq{lan jalan rusak
kepada masyarakdat. S i

Data penelitian dikumpulkan melalui analisis dokumen terkait pengaduan jalan rusak,
wawancara mendalam dengan pihak terkait, dan jnga melalui observa'51 yang melibatkan
responden. Pendekatan yang dlgunakan dalam analisis data adalah plf:ndekatan kualitatif.
Hasil penelitian menumjukan batiwa Strategi Komunikasi yang diguifiakan oleh Diskominfo
yaitu berupa strategi komunikasi melalui media social dan laman web. Dalam melaksanakan
strategi komunikasi, Diskominfo melakukannya dalam beberapa tahap yaitu mulai dari
tujuan (goals), perencanaan (plans), tindakan (actions).

Kata Kunci: Strategi Komunikasi, Jalan Rusak, Tanggap Karawang
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A.PENDAHULUAN

Perkembangan media sosial, khususnya Instagram, telah menjadikannya salah satu
sarana komunikasi utama di Indonesia dan dunia karena kemudahan penggunaannya dan
kecepatan akses informasi. Instagram memungkinkan pengguna berbagi konten tanpa
batasan ruang dan waktu, sehingga memfasilitasi interaksi kapan saja dan di mana saja.

Pemerintah Kabupaten Karawang melalui Diskominfo memanfaatkan Instagram
@tanggap.karawang untuk merespons keluhan masyarakat terkait berbagai isu, seperti
ekonomi, kesehatan, transportasi, dan terutama jalan rusak. Platform ini dirancang untuk
memproses pengaduan masyarakat secara efektif dan memberikan solusi atas masalah yang
belum tertangani dengan baik. Selain itu uptuk menangani berbagai keluhan masyarakat,
termasuk jalan rusak. Inisiatif ini bertt_g.uan mempgfcepat respons terhadap laporan terkait

infrastruktur dan isu lainnya. i o
o LS

- -

Instagram @tangggp:’l‘iarawang digunakan oleh Per‘r'ie.r_intah Kabupaten Karawang
untuk menangani keluhas'masyarakat, terutama soal jalan rusak, dengan visi "tidak ada pintu
yang salah.". Namwin, tingginya pengaduan mencerminkan ketidﬁkpuasan masyarakat
terhadap layan,an publik, khususnya dalam hal respons cepat dan fasrl-x.tas pendukung.
Pemerlntah-"dlharapkan menyediakan layanan berbasis internet yang resp0n51f untuk
menu}_gkatkan kepuasan masyarakat. S

y tanggap.karawang .:

‘. 1,328 13.7rb 193
- postingan  pengikut  mengikuti

" Tangkar
1 Layanan Publik & Pemerintahan |I
b Tanggap Karawang

-i. Hotline @ |l
[ 081295199315
5 -

L a
n, Karawang Barat.,
.II Kabupatf—n Karawanj rat, Karawang, Indonesia
i Lihat Terjemahan

Sumber : Instagram

Instagram @tanggap.karawang telah menjadi platform penting bagi Pemerintah
Kabupaten Karawang dalam menangani pengaduan masyarakat, dengan 13.000 pengikut
sejak 2019 dan lebih dari 12.000 pengaduan diterima. Sebagian besar pengaduan telah
ditangani, namun masih ada laporan yang menunggu respons. Pemerintah Kabupaten
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Karawang telah mengadopsi teknologi informasi melalui e-administrasi dan Diskominfo
sebagai pusat pengelolaan informasi publik.

Pelayanan publik yang responsif, cepat, dan terkoordinasi menjadi tujuan utama
Sistem Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik Nasional, termasuk upaya meningkatkan
kualitas layanan melalui strategi yang terstruktur. Dengan meningkatnya tuntutan
masyarakat atas pelayanan pengaduan, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis strategi
komunikasi Diskominfo Kabupaten Karawang dalam merencanakan, mengelola, dan
mengevaluasi pengaduan masyarakat terkait jalan rusak melalui akun Instagram
(@tanggap.karawang.

B. LANDASAN TEORI = T

. S

L il - . .

Dalam penelitian inj,-teori yang digunakan adalah ®gmmunication Goals Theory
yang dikembangkan oleh-Charles Berger pada tahun 1975. Teori i berasumsi bahwa setiap
individu berkomupikasi dengan tujuan tertentu. Untuk mencapa._@ tujuan tersebut,
komunikator peplt memiliki strategi atau perencanaan yang matang. "

-
o

Bédrger mengadopsi konsep dari teori yang dikemukakan oleh Greene ddm. Wilson,
yang "-.[nenyatakan bahwa seorang komunikator akan lebih memahami langkah:-i'&ngkah
yang harus diambil setelah memperoleh informasi yang relevan dengan tujuannya;’ Proses
ini disébut GPA (Goal-Plan-Action), di mana seorang komunikator terlebih” dahulu
menentukan tujuan (Goal), menyusun perencanaan (Plans), dan akhirnya melaksanakan
tindakan €Action) untuk mencapai tujuan tersebut. 3
I'- -J

L .'II
C.METODE, F

-
b

Dalam'ipenelitian ini, digunakan paradigma konstruktivisme, yang.l:berfokus pada
pandangan baﬁ"wa individu membentuk dan mengonstruksi realitas sosi?‘ sesuai dengan
kehendak dan interpretasi merekd, Paradigma ini menganggap bahwa realitas sosial tidak
terjadi begitu salia, melainkan harus “dibangun dan dipahami melalui pengalaman dan
interaksi. Dalam kbnteks penelitian ini, strategi komunikasi yang efektif tidak tercipta secara
otomatis, melainkan membutuhkan - perencanaan dan tindakan Aintuk membangun
pemahaman yang baik di mata publik. . §

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif, yang bertujuan untuk
mengeksplorasi dan menganalisis fenomena sosial serta pemikiran individu atau kelompok
dalam konteks tertentu. Pendekatan ini berfokus pada pemahaman dan penafsiran makna
dari interaksi manusia dalam situasi sosial yang spesifik. Penelitian ini menggunakan teknik
triangulasi atau gabungan untuk pengumpulan data, dengan penekanan pada makna yang
terkandung dalam fenomena, bukan sekadar generalisasi.

Metode deskriptif dipilih untuk menggambarkan hasil penelitian melalui kata-kata
tertulis dan wawancara, yang berfokus pada mendeskripsikan strategi komunikasi yang
digunakan oleh Diskominfo Kabupaten Karawang dalam merespons pengaduan masyarakat
melalui akun Instagram (@tanggap.karawang.
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Penelitian ini menggunakan dua jenis sumber data. Data primer diperoleh
langsung dari lapangan melalui wawancara, observasi, dan diskusi dengan staf terkait,
yang memberikan informasi utama tentang strategi komunikasi. Data sekunder diperoleh
dari sumber tidak langsung, seperti laporan, media sosial, dan dokumen yang diterbitkan
oleh Humas Diskominfo Kabupaten Karawang. Kedua jenis data ini digunakan untuk
mendukung analisis mengenai strategi komunikasi dalam merespons pengaduan masyarakat.

Penelitian ini menggunakan tiga teknik pengumpulan data, yaitu wawancara,
observasi, dan dokumentasi. Wawancara dilakukan untuk memperoleh informasi mendalam
mengenai strategi komunikasi Humas Diskominfo Kabupaten Karawang. Observasi
digunakan untuk mengamati proses dan tmdakan di lapangan, dengan peneliti bertindak
sebagai pengamat non-partisipan. Seda Kan dokaymentasi mengumpulkan dokumen resmi
dan foto yang mendukung data dari.wawancara dan dbgervasi. Ketiga teknik ini digunakan
untuk mendapatkan data yang kl_orﬁprehensif dan mendalam,

g o,

.,
-

D.HASIL DAN PEMBAHASAN -

Berdasarkan hasil wawancara dengan kedua informan penelf’flﬂn maka peneliti
dapat mengpralkan serta menerangkan temuan yang di dapat untuk menj a\kr-a];_)l pertanyaan
penelitiarr. “Tujuan utama strategi komunikasi Diskominfo Kabupaten Karawang dalam
meresi)ons pengaduan jalan rusak adalah untuk memberikan pelayanan terbaik sertn%rhenj adi
wadah‘bagi masyarakat, khususnya di Kabupaten Karawang, untuk menyampaikan keluhan,
aduan, keresahan, kritik, dan saran terkait pembangunan daerah, termasuk perbaikan jalan
rusak. Melalui akun Instagram @tanggap.karawang, Diskominfo memudahkan n}"asyarakat
dalam meayampaikan berbagai isu, baik terkait infrastruktur maupun masalah sosial lainnya.
Dengan adanya platform ini, diharapkan dapat memberikan pelayanan yang cepat dan
efektif, seshal dengan kebutuhan masyarakat Karawang. Hal ini dlsampalli!an oleh Bu
Anna, penaﬁ%gung jawab akun Tanggap Karawang. II:-'

Dalam iperencanaan ini dilakukan beberapa tahap, mulai dari analisis khalayak atau
monitoring adugn untuk merespon pengaduan yang masuk dan menga)lﬂl.lglasm kebutuhan
yang diadukan oleh khalayak. Kemydian perencanaan lainnya yaitu menyuSun pesan Dalam
menyampaikan p"g_:san melalui stratégi komunikasi, admin menggunakan'pendekatan yang
dimulai dengan utapan salam untuk menciptakan hubungan yang baik dengan penerima
pesan. Penyusunan; pesan dilakukan seeara jelas- dan terstruktur, dengan memperhatikan
nilai-nilai seperti keterbukaan, responsif, dan empati, untuk memast1kan komunikasi yang
efektif dan membangun kepercayaan antara pemermtah dan masyarakat Perencanaan
strategi komunikasi ini dengan monitoring aduan dilakukan oleh Diskominfo Kabupaten
Karawang.

Dalam hasil wawancara informan mengatakan bahwa Instagram adalah platform
yang banyak digunakan oleh masyarakat dalam pengaduan jalanan rusak. Selain
menggunakan media sosial Diskominfo juga menggunakan laman web untuk merekap
pengaduan jalan rusak agar bisa melihat bagaimana proses laporan tersebut.
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TAAR Q

INFORMASI LACAK PENGADUAN

{ |

Sumber .._:__Iaﬂgka-lf.k.@‘rfwangkab.co.id

Setiap strategi komunikasirfermasuk yang dij ala'hkqn oleh Diskominfo melalui akun
Tanggap Karawang, memiliki tujuan untuk mencapai ksmunikasi yang efektif, agar
pengaduan masyarakat d.ap'at terrespon dengan baik dan masyarakat merasa terbantu.

Berdasarkan téori communication goals dari Charles Berger-, strategl komunikasi
dilakukan melalul tiga langkah: Goal (tujuan), Plans (rencana), dan” Action (tindakan).
Dalam kon__t_eks Dinas Komunikasi dan Informatika Kabupaten Karawang "'rwuan adalah
memperbdiki jalan rusak, rencana mencakup penyusunan pesan untuk mencapai tujuan, dan
tindakan melibatkan respon konkret terhadap pengaduan masyarakat di Ins gram
(@tanggap.karawang.

Tujuan utama atau primary goal dari Dinas Komunikasi dan Informatika Kabupaten
Karawang melalui akun Instagram @tanggap.karawang adalah memberikan pelayanan
terbaik kepada masyarakat, karena tempat pengaduan adalah kebutuhan ngasyarakat.
Sementard _itu, secondary goal adalah memudahkan masyarakat Karawang dalam
menyampaikan keluhan, aduan, keresahan, serta kritik dan saran untuk pembangunan daerah
melalui platfform media sosial Instagram tersebut. i)

Dalani strategi komunikasi, perencanaan menjadi kunci keberhasﬂarf Berdasarkan
teori communication goals oleh Charles Berger, setiap komunikasi dldasarl.ltujuan tertentu,
yang membutu'hkan strategi atau perencanaan matang. Diskominfo Kab};léaten Karawang
menyusun pereneanaan komunika$i,dengan hati-hati untuk memastikan keberhasilan strategi
yang dijalankan,iterutama dalam mefespon pengaduan jalan rusak. Téhap perencanaan
meliputi analisis *kebutuhan khalayak momtormg, dan penyusunan;pesan yang akan
disampaikan. i . .-II

Tindakan dalam strategiomumkam mehbatkan _penerapan, rerrtana untuk mencapai
tujuan yang telah ditetapkan. Diskominfo Kabupaten Karawang, dalam merespons
pengaduan jalan rusak, menerima laporan melalui DM Instagram @tanggap.karawang,
kemudian meneruskannya ke website dan Dinas Pekerjaan Umum dan Penataan Ruang
(PUPR) Kabupaten Karawang melalui grup WhatsApp yang melibatkan OPD. Tindakan ini
memastikan pengaduan dapat segera ditangani dan memberikan pelayanan yang efektif
kepada masyarakat.
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E. KESIMPULAN

Berdasarkani temuan dan pembahasan yang telah dilakukan, kesimpulan dapat diambil
sebagai berikut:

Berdasarkan hasil penelitian tentang strategi komunikasi Dinas Komunikasi dan
Informatika Kabupaten Karawang dalam merespons pengaduan jalan rusak melalui
Instagram (@tanggap.karawang, terdapat beberapa kesimpulan sebagai berikut:

1. Tahapan Strategi Komunikasi: Diskominfo mengikuti tiga tahap dalam merespons

pengaduan, yaitu:
Tujuan (Goals): Tujuan utama adalah memberikan pelayanan terbaik bagi
masyarakat Karawang sebagai tempat pengaduan. Tujuan sekunder adalah
memudahkan masyarakat Karawang dalam menyampaikan keluhan, aduan, kritik,
dan saran untuk pembangunan daerah.™-

2. Tahap Perencanaan (Plannin_g):"'Pada tahag, ini, Diskominfo melakukan analisis
kebutuhan masyarakat Kardwang dan menyd$un pesan agar dapat tersampaikan
dengan baik melalui aktin Instagram. Pesan kemﬁ'diq_rihdirekap dan diproses lebih
lanjut melalui laman"web Tanggap Karawang. "

3. Tahap Tindakan (Actions): Setelah menerima pengaduan, Bigkominfo meneruskan
laporan jaldn rusak ke website Tanggap Karawang dan mengirimkan informasi
tersej_b,ut'ke Dinas Pekerjaan Umum dan Penataan Ruang (PURR) Kabupaten
Karawang: melalui grup WhatsApp yang melibatkan OPD te"l'"kalit, untuk

#memastikan pengaduan ditindaklanjuti.
y ;

.
y -
'

4
g

a
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