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ABSTRAK 

 

Kecamatan Pagedangan memiliki Visi dan Misi dalam menjalankan kegiatannya, 

penaggapan pengaduan masyarakarat melalui SP4N-LAPOR! merupakan 

Implementasi dari Visi dan Misi Kecamatan Pagedangan, agar Visi dan Misi 

Kecamatan Pagedangan dapat tersampaikan kepada publik maka diperlukan adanya 

strategi komunikasi pelayanan publik yang baik, sehingga dapat mencapai tujuan 

yang diharapkan. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui Strategi 

Komunikasi Pelayanan Publik Kecamatan Pagedangan dalam Menanggapi 

Pengaduan Masyarakat melalui SP4N-LAPOR!. Penelitian ini menggunakan 

metode kualitatif. Teknik pengumpulan data yang digunakan ialah wawancara, 

observasi dan dokumentasi. Untuk menguji keabsahan data, penelitian ini 

menggunakan teknik analisis data yaitu Triangulasi. Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa Strategi Komunikasi Pelayanan Publik Kecamatan 

Pagedangan dalam menanggapi pengaduan masyarakat melalui SP4N-LAPOR! 

berjalan dengan baik. Dilihat dari strategi komunikasi menurut Middleton dengan 

analisis model komunikasi Osgood dan Schramm serta pasal 18 UUD No. 25/2009, 

peneliti menemukan terdapat upaya yang dilakukan Kecamatan dalam 

merencanakan  receiver terbaik, feedback terbaik, dan channel terbaik untuk 

menanggapi pengaduan masyarakat melalui SP4N-LAPOR!. Strategi komunikasi 

pelayanan publik yang dilakukan meliputi perencanaan dan evaluasi  melalui 

pelatihan atau rapat koordinasi untuk receiver mendekode dan menanggapi 

pengaduan masyarakat secara efektif. Strategi ini melibatkan proses aktif dari 

receiver, sistem penentuan penugasan yang tepat dan responsif dalam situasi darurat, 

yang memastikan komunikasi yang efektif dan penyelesaian masalah yang optimal. 

Kemudian dampak dari merencanakan receiver terbaik adalah munculnya 

penerapan feedback terbaik dari receiver. Penerapan feedback memastikan 

komunikasi dua arah yang melibatkan pengakuan, pemahaman, dan tindak lanjut 

atas message (pengaduan) dari sender (masyarakat). Penerapan feedback meliputi 

respon awal yang cepat, pendekatan persuasif, prioritas berdasarkan urgensi, serta 

penyampaian yang baik. Penerapan feedback juga berfungsi sebagai dialog terbuka, 

memberikan kesempatan untuk klarifikasi lebih lanjut. Keberhasilan penerapan  

feedback diukur dari tidak adanya pengaduan lanjutan, yang menunjukkan 

kepuasan masyarakat. SP4N-LAPOR! memfasilitasi interaksi antara masyarakat 

dan pemerintah dengan menawarkan kemudahan akses, keamanan, dan privasi. 

Kelemahan dalam evaluasi efektivitas komunikasi pada penelitian ini adalah 

kurangnya personil di tim SP4N-LAPOR! serta adanya ketakutan masyarakat untuk 

mengadu dan persepsi negatif terhadap pengaduan.  

 

 

Kata Kunci : Strategi Komunikasi, Pelayanan Publik, SP4N-LAPOR!.  
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ABSTRACT 

 

Pagedangan District has a Vision and Mission in carrying out its activities, 

responding to public complaints through SP4N-LAPOR! is an Implementation of 

the Vision and Mission of Pagedangan District, so that the Vision and Mission of 

Pagedangan District can be conveyed to the public, a good public service 

communication strategy is needed, so that it can achieve the expected goals. The 

purpose of this study was to determine the Public Service Communication Strategy 

of Pagedangan District in Responding to Public Complaints through SP4N-

LAPOR!. This study uses a qualitative method. The data collection techniques used 

are interviews, observation and documentation. To test the validity of the data, this 

study uses a data analysis technique, namely Triangulation. The results of this study 

indicate that the Public Service Communication Strategy of Pagedangan District 

in responding to public complaints through SP4N-LAPOR! is running well. Judging 

from the communication strategy according to Middleton with the analysis of the 

Osgood and Schramm communication model and article 18 of UUD No. 25/2009, 

researchers found that there were efforts made by the Sub-district in planning the 

best receiver, the best feedback, and the best channel to respond to public 

complaints through SP4N-LAPOR!. The public service communication strategy 

carried out included planning and evaluation through training or coordination 

meetings for receivers to decode and respond to public complaints effectively. This 

strategy involves an active process from the receiver, a system for determining the 

right and responsive assignments in emergency situations, which ensures effective 

communication and optimal problem solving. Then the impact of planning the best 

receiver is the emergence of the best feedback application from the receiver. The 

application of feedback ensures two-way communication involving recognition, 

understanding, and follow-up on messages (complaints) from the sender 

(community). The application of feedback includes a quick initial response, a 

persuasive approach, priority based on urgency, and good delivery. The 

application of feedback also functions as an open dialogue, providing an 

opportunity for further clarification. The success of the implementation of feedback 

is measured by the absence of further complaints, which indicates public 

satisfaction. SP4N-LAPOR! facilitates interaction between the community and the 

government by offering easy access, security, and privacy. The weakness in the 

evaluation of communication effectiveness in this study was the lack of personnel 

in the SP4N-LAPOR! team. as well as the public's fear of complaining and negative 

perceptions towards complaints.  

 

 

Keywords: communication strategy, public service, SP4N-LAPOR!.  
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