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ABSTRAK 

Judul Skripsi : Komunikasi Pelayanan Publik Dinas Komunikasi 

dan Informatika Kota Bogor Melalui Aplikasi 

Sistem Informasi Berbagi Aduan Dan Saran 

(SiBadra) 

Nama : Rani Tompul 

NIM 1706015157 

Program Studi : Ilmu Komunikasi 

Peminatan : Hubungan Masyarakat 

Halaman : 121 + xiv halaman + 3 tabel + 7 gambar + 17 
lampiran + 45 bibliografi 

 

 
Keberhasilan dari pelaksanaan pelayanan publik tidak terlepas dari faktor 

komunikasi. Komunikasi memiliki dampak signifikan pada kualitas layanan 

publik. Diskominfo (Dinas Komunikasi dan Informatika) merupakan salah satu 

dinas di lingkungan Pemerintah Kota Bogor yang bertanggung jawab untuk 

melakukan komunikasi pelayanan publik melalui aplikasi SiBadra. Tujuan 

penelitian ini untuk memahami dan menganalisis komunikasi pelayanan publik 

Dinas Komunikasi dan Informatika Kota Bogor melalui apalikasi SiBadra. 

Penelitian ini mengkaji komunikasi pelayanan publik Diskominfo Kota Bogor 

berdasarkan Konsep Komunikasi Pelayanan Publik dengan mengaitkan Teori 

Informasi Organisasi. Penelitian ini menggunakan paradigma konstruktivisme, 

pendekatan kualitatif, jenis penelitian deskriptif, dan metode studi kasus. Data 

dikumpulkan dengan cara wawancara mendalam, observasi, dokumentasi, dan 

studi pustaka. Teknik analisis data triangulasi sumber. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Komunikasi dalam Pelayanan Publik 

yang diterapkan oleh Dinas Komunikasi dan Informatika Kota Bogor dapat 

dikatakan berhasil karena mampu memperbaiki mekanisme komunikasi 

pelayanan kepada pihak eksternal. Sesuai dengan konsep Hardiyansyah mengenai 

elemen komunikasi, yaitu Komunnikator Pelayanan Publik meliputi kemampuan 

seorang komunikator yang baik, Pesan dalam Pelayanan Publik meliputi informasi 

yang disampaikan dan di terima dengan baik, Media Komunikasi Pelayanan 

Publik meliputi media yang digunakan dalam pelayanan publik dan media yang 

digunakan saat sosialisasi, Komunikan dalam Pelayanan Publik meliputi target 

yang akan diberikan informasi, dan Efek dalam Pelayanan Publik meliputi 

respons dan feedback dari penggunaan dan sosialisasi aplikasi SiBadra. 

Kata Kunci: Hubungan Mayarakat, Komunikasi Pelayanan Publik, Pelayanan 

Publik. 
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BAB I 
 

 

PENDAHULUAN 

 

 
1.1 Latar Belakang Masalah 

 

Seiring dengan perkembangan zaman, ilmu teknologi informasi dan ilmu 

komunikasi telah berkembang sangat pesat. Dimana perkembangan ilmu 

teknologi informasi dan ilmu komunikasi semakin mendekati era keterbukaan, 

dan sudah banyak dipergunakan oleh suatu organisasi atau instansi pemerintah 

dalam penyelenggaraan pelayanan publik. 

Berdasarkan UU No. 25 Tahun 2009 Pasal 1 (dalam Hardiyansyah, 2015: 

16) Pelayanan Publik dirancang sebagai kegiatan atau sejumlah peristiwa 

untuk memenuhi kebutuhan layanan sesuai dengan ketentuan undang-undang 

untuk setiap warga negara dalam hal barang, jasa, dan/atau layanan 

administratif yang diberikan oleh penyedia layanan. Oleh karena itu, persoalan 

terkait pelayanan publik ini tidak akan ada habisnya untuk dibahas. Karena 

selalu muncul dari masa ke masa yang diikuti dengan perubahan 

perkembangan zaman. 

Keberhasilan dari pelaksanaan pelayanan publik tidak terlepas dari faktor 

komunikasi. Komunikasi memiliki dampak signifikan pada kualitas layanan 

publik. Tingkat pengaruh komunikasi terhadap kualitas pelayanan publik 

ditentukan oleh dimensi komunikator, pesan, media, komunikan, dan efek 

(Hardiyansyah, 2011: 238). Oleh karena itu, bagi setiap organisasi atau 
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instansi pemerintahan yang menyelenggarakan pelayanan publik, faktor 

komunikasi harus menjadi perhatian yang serius. 

Menurut Ruslan (dalam Amiruddin, 2016: 102) salah satu fungsi utama 

pemerintah adalah memberikan pelayanan kepada masyarakat. Namun, peran 

manajemen informasi dan Humas belum sepenuhnya dilaksanakan oleh 

pemerintah. Oleh karena itu, kebanyakan orang mengalami ketidakstabilan 

ketika mengevaluasi kinerja Humas pemerintah. Humas adalah keharusan 

secara fungsional dalam rangka tugas menyebarluaskan informasi tentang 

kebijakan, program dan kegiatan pemerintah kepada masyarakat. 

Menurut Ruslan (dalam Manengkei, 2017: 3) di antara instansi atau 

lembaga milik pemerintah, kehadiran departemen kehumasan harus bersifat 

fungsional dan operasional, serta mampu menginformasikan segala bentuk 

kegiatan kelembagaan yang ditujukan baik ke dalam maupun ke luar lembaga. 

Saat mencoba menyebarluaskan atau mempublikasikan informasi, Humas 

pemerintah harus memiliki komunikasi yang baik untuk menciptakan proses 

komunikasi yang efektif. Proses komunikasi ini tidak selalu berjalan dengan 

baik, sebagian kesulitan dalam berkomunikasi disebabkan oleh fakta bahwa 

kelompok budaya atau subkultur dalam budaya tersebut memiliki perangkat 

norma yang berbeda. Karena fakta atau rangsangan yang terkait dengan 

komunikasi yang sama dapat dianggap berbeda oleh kelompok budaya atau 

subkultur yang berbeda, kesalahpahaman hampir tidak terhindarkan (Mulyana, 

2011: 7-8). 
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Setiap pola komunikasi memiliki konteksnya masing-masing yang akan 

mempengaruhi arus dan penyebaran informasi di masyarakat. Saat 

menggolongkan komunikasi menurut konteks atau levelnya, indikator yang 

paling umum yaitu dapat dilihat dari kuantitas partisipan yang berpartisipasi 

dalam komunikasi, antara lain: komunikasi interpersonal, komunikasi diadik, 

komunikasi kelompok (kecil), komunikasi publik, komunikasi organisasi dan 

komunikasi massa (Mulyana, 2011: 78). 

Manusia sebagai makhluk sosial selalu cenderung berinteraksi. Oleh 

karena itu, masyarakat membutuhkan interaksi dalam kelompok atau 

organisasi. Komunikasi organisasi berlangsung dalam organisasi, yang formal 

dan informal, lalu dilakukan melalui jaringan komunikasi kelompok yang 

lebih besar. Dengan begitu, organisasi dapat didefinisikan sebagai kelompok 

dari kelompok-kelompok. Komunikasi organisasi biasanya mencakup 

komunikasi diadik, komunikasi interpersonal, dan terkadang komunikasi 

publik (Mulyana, 2011: 83). 

Menurut Hardiyansyah (2015: 10), mekanisme komunikasi pelayanan 

publik menggunakan lima dimensi komunikasi Lasswell, yaitu dimensi 

komunikator, pesan, media, komunikan dan efek terkait pelayanan publik 

dalam proses komunikasi. 

Pentingnya komunikasi terhadap setiap pelaksanaan berbagai kegiatan 

atau kerja organisasi menjadikannya sebagai salah satu penentu dalam 

mengukur efektifitas dan efisiensi organisasi. Seperti halnya instansi 

pemerintah, agar tercipta suatu pekerjaan yang baik maka kegiatan harus 
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didukung oleh komunikasi organisasi yang baik karena instansi pemerintah 

merupakan organisasi yang dibentuk oleh individu atau kelompok untuk 

mencapai tujuan tertentu. Untuk mengetahui pencapaian program dan kinerja 

organisasi, hal ini dapat dilihat dari proses perencanaan kerja Humas yang 

dilakukan oleh instansi pemerintah. 

Salah satu permasalahan pada instansi pemerintah adalah kurangnya 

proses komunikasi yang baik dalam penanganan pelayanan publik, yang 

berakibat pada memburuknya penilaian sosial terhadap penyelenggaraan 

Humas pemerintah. Seperti halnya pengaduan masyarakat Kota Bogor dengan 

menggunakan Sistem Informasi Berbagi Keluhan dan Saran (SiBadra). 

Sebelum munculnya media baru seperti aplikasi SiBadra, dalam 

menangani keluhan dan pengaduan dari masyarakat, Pemerintah Kota Bogor 

menyediakan layanan pengaduan SMS online di nomor 08118500411, call 

center diperbolehkan untuk menghubungi 1500411 (Republika.co.id pada 

Maret 20 Maret 2021). Melalui dua layanan ini, masyarakat dapat 

menyampaikan keluhan, pengaduan dan informasi yang nantinya akan 

diperiksa oleh instansi terkait. Media sosial seperti Twitter Pemerintah Kota 

Bogor juga digunakan sebagai media dalam pelayanan publik kepada 

masyarakat Kota Bogor. Namun seiring dengan kemajuan teknologi informasi, 

Pemerintah Kota Bogor meluncurkan media layanan berbasis aplikasi dan 

menutup media layanan lainnya sehingga efektifitas aplikasi SiBadra dalam 

meningkatkan kesejahteraan masyarakat semakin meningkat. 
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Tertutupnya saluran SMS online dan call center tersebut dikarenakan 

layanan tersebut merupakan layanan berbayar dimana masyarakat yang 

mengakses SMS online dan call center dikenai biaya sesuai tarif telepon biasa 

(Politan.antaranews.com, 21 Maret 2021) dan belum efektifnya penanganan 

pengaduan dari warga Kota Bogor, dimana jumlah penduduk Kota Bogor 

sebesar 1.081 juta jiwa (Bogorkota.bps.go.ig, 20 Maret 2021). Jumlah 

pengaduan yang masuk pun sebanyak 580 aduan, sehingga Pemerintah Kota 

Bogor membuat saluran pengaduan baru yaitu melalui aplikasi Android yang 

dapat diunduh masyarakat secara gratis dari Google Play Store. Ini adalah 

inovasi baru, semua keluhan langsung masuk ke gadget unit penyedia layanan 

atau kepala layanannya (Ayobogor.com, 21 Maret 2021). 

Menurut Republika.co.id pada 20 Maret 2021, aplikasi SiBadra 

merupakan media baru yang diluncurkan Pemerintah Kota Bogor untuk 

membantu masyarakat Kota Bogor dalam menyampaikan keluhan, saran, 

pengaduan, dan permintaan bantuan darurat. Aduan, keluhan, saran dan 

permintaan bantuan darurat dari masyarakat Kota Bogor akan diarahkan ke 

Organisasi Perangkat Daerah (ODP) terkait. Aplikasi SiBadra juga adalah 

salah satu program Smart City yang diluncurkan oleh Pemerintah Kota Bogor 

untuk memberikan layanan digital sesuai kebutuhan masyarakat di Kota 

Bogor. 

Diskominfo (Dinas Komunikasi dan Informatika) merupakan salah satu 

dinas di lingkungan Pemerintah Kota Bogor yang bertanggung jawab untuk 

mengelola aplikasi SiBadra. Menuju kota cerdas, prof. Suhono Harso 
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Supangkat selaku Pimpinan ITB dalam Temu rapat bersama kominfo Kota 

Bogor mengungkapkan akan mempercepat pencapaian Kota Bogor sebagai 

kota yang menggunakan teknologi informasi dan komunikasi (TIK) untuk 

menghubungkan, memantau dan mengendalikan berbagai sumber daya di kota 

secara lebih efektif, memberikan pelayanan yang maksimal kepada 

masyarakat dan mendukung pembangunan yang berkelanjutan 

(Kominfo.kotabogor.go.id, 20 Maret 2021). 

Selangkah menuju Kota Cerdas, Diskominfo Kota Bogor menerapkan 

komunikasi pelayanan publik untuk mengembangkan kualitas pelayanan bagi 

masyarakat Kota Bogor melalui aplikasi SiBadra. Dalam aplikasi SiBadra ini, 

masyarakat dapat memantau kemajuan Pemerintah Kota Bogor lebih lanjut 

dalam menangani pengaduan tersebut. Banyak aduan dan keluhan dari 

masyarakat Kota Bogor dalam aplikasi SiBadra yang masih dalam verifikasi 

dan proses. 

Dari penjelasan latar belakang di atas maka peneliti tertarik untuk 

mengetahui bagaimana komunikasi pelayanan publik Dinas Komunikasi dan 

Informatika Kota Bogor dalam menangani aduan masyarakat Kota Bogor 

yang masih dalam proses verifikasi, aduan/keluhan seperti apa yang harus 

ditangani, apakah aplikasi SiBadra sudah berfungsi sesuai dengan tujuan 

pencapaian atau tidak dan bagaimana komunikasi Diskominfo Kota Bogor 

dalam mensosialisasikan aplikasi SiBadra. 
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1.2 Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka rumusan masalah dari penelitian 

ini adalah “Bagaimana Komunikasi Pelayanan Publik Dinas Komunikasi dan 

Informatika Kota Bogor Melalui Aplikasi SiBadra?”. 

 
 

1.3 Pembatasan Masalah 

 

Pembatasan Masalah merupakan upaya untuk membatasi ruang lingkup 

permasalahan penelitian agar lebih fokus. Oleh karena itu, penelitian ini 

berfokus pada: 

1. Komunikasi Pelayanan Publik 

 

2. Humas Pemerintah 

 

3. Diskominfo Kota Bogor 

 

 
 

1.4 Tujuan Penelitian 

 

Tujuan penelitian yang ingin dicapai adalah memahami dan menganalisis 

komunikasi pelayanan publik Dinas Komunikasi dan Informatika Kota Bogor 

melalui apalikasi SiBadra. 

 
 

1.5 Kontribusi Penelitian 

 

Kontribusi penelitian merupakan implikasi dari tujuan penelitian yang 

ingin dicapai peneliti dalam penelitiannya, ada empat kontribusi yang 

digunakan dalam penelitian ini, antara lain: 
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1.5.1 Kontribusi Akademis 

 

Penelitian ini diharapkan dapat mengembangkan ilmu komunikasi 

khususnya kehumasan yang menitikberatkan pada penelitian 

pelanyanan publik Humas yang dilaksanakan dengan menggunakan 

Teori Informasi Organisasi. 

 
 

1.5.2 Kontribusi Metodologis 

 

Diharapkan penelitian ini dapat memberikan kontribusi bagi 

pengembangan penelitian yang berkaitan dengan Komunikasi dalam 

proses kerja Humas dengan metode analisis isi, sehingga penelitian 

selanjutnya dapat lebih menekankan pada metode analisis isi, agar 

hasil penelitian lebih relevan dan lebih jelas. 

 
 

1.5.3 Kontribusi Praktis 

 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi kepada 

Pemerintah Kota Bogor khususnya Dinas Komunikasi dan 

Informatika Kota Bogor untuk memaksimalkan alur kerja kehumasan 

dan pelayanan publik melalui aplikasi SiBadra. 

 
 

1.5.4 Kontribusi Sosial 

 

Hasil Penelitian ini diharapkan dapat memberikan tolak ukur bagi 

masyarakat luas, agar lebih mengetahui keberadaan program 

pemerintahan yang dirancang untuk masyarakat Bogor, serta 
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memberikan aspirasi atau tanggapan dalam mengevaluasi proses kerja 

Diskominfo Kota Bogor dalam pelayanan publik melalui aplikasi 

SiBadra. 

 
 

1.6 Kelemahan dan Keterbatasan Penelitian 

 

Kelemahan dalam penelitian ini, penulis kesulitan dalam mencari literatur 

atau bahan bacaan karena keterbatasan penulis untuk berpergian sesuai dengan 

himbauan pemerintah untuk mengurangi kegiatan diluar rumah dalam rangka 

mencegah penyebaran COVID-19, akhirnya penulis hanya mengandalkan 

jurnal, buku-buku milik pribadi, buku pinjaman dari teman dan e-book sebagai 

penunjang teori-teori yang ada pada penelitian ini. Kelemahan lain dalam 

penelitian ini juga yaitu penulis kesulitan menuangkan ide kedalam bahasa 

ilmiah. 

Keterbatasan penelitian ini ada pada keadaan dimana terjadi pandemi virus 

corona (COVID-19) dan diperpanjangnya masa PPKM yang menjadi 

penghalang penulis untuk melakukan wawancara serta sibuknya jam kerja 

Informan Diskominfo Kota Bogor. Dengan begitu, wawancara yang dilakukan 

pun tidak bisa dilakukan dalam kurung waktu yang panjang. 

 
 

1.7 Sistematika Penulisan 

 

Sistematika penulisan pada penelitian ini terdiri 5 bab yaitu Pendahuluan, 

Landasan Pemikiran, Metodologi Penelitian, Hasil Penelitian dan 

Pembahasan, serta Penutup. 
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BAB I. Pendahuluan 

 

Dalam bab ini, penulis secara sistematis menjelaskan latar belakang 

penelitian, rumusan masalah, pembatasan masalah, tujuan penelitian, 

kontribusi penelitian, kelemahan & keterbatasan penelitian, dan sistematika 

penulisan skripsi. 

BAB II. Landasan Pemikiran 

 

Dalam bab ini, terdiri dari Paradigma Penelitian, Hakekat Komunikasi 

(definisi komunikasi, fungsi komunikasi, model komunikasi, elemen 

komunikasi, konteks komunikasi), Komunikasi Organisasi (definisi 

komunikasi organisasi, fungsi komunikasi organisasi, karakteristik 

komunikasi organisasi, teori informasi organisasi), Humas (definisi Humas, 

fungsi Humas, tujuan kegiatan Humas, Humas pemerintah, Humas non 

profit), Konsep Pelayanan Publik, Konsep Komunikasi Pelayanan Publik, 

Komunikasi Pemerintahan dan Media Baru. 

BAB III. Metodologi Penelitian 

 

Dalam bab ini, penulis menjelaskan pendekatan penelitian, jenis 

penelitian, metode penentuan informan, metode pengumpulan data, metode 

analisis data, waktu penelitian, lokasi penelitian dan jadwal penelitian. 

BAB IV. Hasil Penelitian Dan Pembahasan 

 

Dalam bab ini, penulis memaparkan data-data yang di dapat selama 

penelitian dilakukan berupa informasi terkait informasi objek penelitian. 

Kemudian dalam bab ini terdapat hasil penelitian dan pembahasan hasil 

penelitian yang ada dengan mengaitkan teori yang digunakan. 
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BAB V. Pentup 

 

Dalam bab ini, penulis memaparkan kesimpulan dan saran-saran. 
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