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PANDUAN WAWANCARA 

STRATEGI KOMUNIKASI PELAYANAN PUBLIK KECAMATAN 

PAGEDANGAN DALAM MENANGGAPI PENGADUAN 

MASYARAKAT MELALUI APLIKASI SP4N-LAPOR! 

NARASUMBER : KEY INFORMAN ADMIN/KOORDINTOR SP4N-

LAPOR KECAMATAN PAGEDANGAN 

 

Pertanyaan penelitian 

1) Sebagai admin/koordinator SP4N-LAPOR! Kecamatan Pagedangan, 

adakah strategi komunikasi yang anda terapkan untuk penanganan 

pengaduan?  

2) Bisa anda jelaskan bagaimana proses Kecamatan Pagedangan dalam 

menanggapi pengaduan masyarakat melalui SP4N-LAPOR!?  

3) Bagaimana Kecamatan Pagedangan bekerja sama dengan pihak-pihak yang 

terlibat untuk menyelesaikan pengaduan yang masuk?  

4) Sebagai penerima pengaduan, apakah anda membedakan jenis pengaduan 

dari masyarakat? Mungkin ada klasifikasi atau jenisnya? 

5) Apa prioritas utama anda dalam menanggapi pengaduan masyarakat? 

6) Apakah anda menyesuaikan isi pesan atau gaya komunikasi tergantung pada 

jenis pengaduan? Contohnya?  

7) Adakah pelatihan yang diberikan kepada anda terkait pengelolaan SP4N-

LAPOR!? Dapatkah anda menjelaskan proses pelatihan yang diberikan?  

8) Apakah ada prosedur yang anda ikuti untuk memastikan strategi komunikasi 

yang digunakan sudah tepat?  

9) Apakah anda menyesuaikan strategi komunikasi dengan latar belakang 

budaya dan dinamika masyarakat?  

10) Bagaimana anda mengukur keberhasilan strategi komunikasi yang 

diterapkan?  

11) Dapatkah anda memberikan contoh kasus pengaduan yang berhasil 

ditangani dengan baik? Apa faktor-faktor yang berkontribusi di dalamnya?  

12) Menururt anda, bagaimana dampak SP4N-LAPOR! terhadap pelayanan 

publik di Kecamatan Pagedangan?  

13) Apa saja hambatan yang dihadapi dalam penanganan pengaduan melalui 

SP4N LAPOR! dan bagaimana anda mengatasi hambatan tersebut?  

14) Pengaduan yang sebelumnya dilakukan manual “sebelum digital” lebih 

banyak mana dan lebih efektif mana?  
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PANDUAN WAWANCARA 

STRATEGI KOMUNIKASI PELAYANAN PUBLIK KECAMATAN 

PAGEDANGAN DALAM MENANGGAPI PENGADUAN 

MASYARAKAT MELALUI APLIKASI SP4N-LAPOR! 

NARASUMBER : INFORMAN TAMBAHAN PLT. KEPALA SEKSI 

PELAYANAN KECAMATAN PAGEDANGAN 

 

Pertanyaan penelitian 

1) Sebagai PLT. Kepala Seksi Pelayanan, apa peran anda dalam implementasi 

SP4N-LAPOR! di Kecamatan Pagedangan? 

2) Adakah pelatihan yang diberikan kepada admin/koordinator SP4N-

LAPOR! kecamatan pagedangan? Dapatkah anda menjelaskan proses 

pelatihan yang diberikan? 

3) Apa strategi komunikasi yang anda terapkan kepada tim anda 

(admin/koordinator SP4N-LAPOR!) dalam penanganan pengaduan melalui 

SP4N-LAPOR!? 

4) Dapatkah anda memberikan contoh dari pengaduan yang berhasil 

diselesaikan melalui SP4N-LAPOR!? Apa faktor yang mendukung 

keberhasilan tersebut? 

5) Bagaimana kecamatan pagedangan menangani kasus-kasus pengaduan 

yang memerlukan tindakan khusus? 

6) Menurut anda, bagaimana dampak SP4N-LAPOR! terhadap pelayanan 

publik di Kecamatan Pagedangan? 

7) Bagaimana anda mengukur kepuasan masyarakat terhadap tanggapan yang 

diberikan melalui SP4N-LAPOR!? 

8) Apa hambatan yang dihadapi dalam menjalankan strategi komunikasi 

pelayanan publik melalui SP4N-LAPOR! dan bagaimana menangani hal 

tersebut? 

9) Adakah informan lain yang bisa saya wawancara yang paham mengenai 

SP4N-LAPOR! di Kecamatan Pagedangan selain anda dan 

admin/koordinator SP4N LAPOR!?  
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PANDUAN WAWANCARA 

STRATEGI KOMUNIKASI PELAYANAN PUBLIK KECAMATAN 

PAGEDANGAN DALAM MENANGGAPI PENGADUAN 

MASYARAKAT MELALUI APLIKASI SP4N-LAPOR! 

NARASUMBER : INFORMAN TAMBAHAN EKSTERNAL 

MASYARAKAT KECAMATAN PAGEDANGAN 

 

Pertanyaan penelitian  

1) Kenapa anda memilih menyampaikan pengaduan menggunakan SP4N-

LAPOR!?  

2) Setelah menyampaikan pengaduan, Bagaimana pendapat anda tentang 

kualitas tanggapan dari admin/koordinator SP4N-LAPOR! kecamatan 

pagedangan? 

3) Menurut anda, adakah perbedaan antara menyampaikan pengaduan melalui 

SP4N-LAPOR! jika dibandingkan dengan pengaduan manual?  

4) Kalau boleh tau saat itu anda menggunakan SP4N-LAPOR! untuk apa?  
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KODING WAWANCARA 

 

No. Wawancara / Ket 1 / Key Informan 
Narasumber / Status Lina Nuraeni, S.Sos,, M.I.P / Admin 

SP4N-LAPOR! Kecamatan Pagedangan,  
Penanya Muhamad Akbar Agung Anjani (MA)  
Perihal Strategi Komunikasi Pelayanan Publik 

Kecamatan Pagedangan dalam 

Menanggapi Pengaduan masyarakat 

Melalui Aplikasi SP4N-LAPOR!  
Tipe Wawancara Semi Terstruktur 
Hari / Tanggal Senin, 20 Mei 2024 
Waktu 10.06 
Tempat wawancara Kecamatan Pagedangan  

 
Inisial Transkrip Ide Pokok 
MA Baik bu langsung ke pertanyaan 

pertama ya Bu, Ibu sebagai admin 

SP4N-LAPOR! Kecamatan 

Pagedangan, Adakah strategi 

komunikasi ibu untuk penanganan 

pengaduan dari masyarakat? 

 

LN Sebelumnya SP4N-LAPOR! ini kan 

melalui sistem ya, melalui aplikasi 

jadi strateginya di awal ada 

pengaduan disortir, jadi kita untuk 

langkah awalnya itu harus ada respon 

awal secepatnya, seperti “terima 

kasih telah memberikan pengaduan 

kepada kami untuk selanjutnya nanti 

akan kami tanggapi lagi kebagian 

yang menangani masalah ini” gitu, 

kemudian kan di situ kan ada waktu 

ya ada waktu misalnya berapa 

lamanya kita jangan sampai melebihi 

waktu yang ditargetkan karena nanti 

akan jelek hasilnya gitu.  

Receiver tidak hanya pasif menerima 

pesan, tetapi aktif mendekode dan 

menafsirkan makna, pengaduan 

disortir dan direspon dengan cepat. 

Admin/koordinator menunjukkan 

bahwa mereka telah mendekode pesan 

tersebut dan memahami urgensi atau 

pentingnya pengaduan. Selanjutnya, 

dengan menyatakan bahwa pengaduan 

akan ditanggapi oleh bagian yang 

menangani masalah tersebut. 

Pentingnya mempersiapkan receiver 

yang terampil dan responsif.  

 

Bentuk feedback langsung yang 

memberikan pengakuan atas 

penerimaan pengaduan dan 

menginformasikan pengadu tentang 

proses selanjutnya. Feedback yang 

cepat dan tepat waktu adalah kunci 

untuk mempertahankan komunikasi 
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yang efektif dan membangun 

kepercayaan dengan masyarakat. 
MA Tadi kan Ibu menyinggung ini ya Bu 

ada pihak-pihak yang terkaitnya ya, 

untuk di disposisikan gitu, kemudian 

bagaimana Kecamatan Pagedangan 

bekerjasama dengan pihak-pihak 

yang terlibat untuk menyelesaikan 

pengaduan yang masuk?  

 

LN Misalnya ngambil contoh ya Kayak 

misalnya “bar” ya kebanyakan nih 

bar gitu buka bising gitu ke 

masyarakat, kebanyakan juga yang 

melaporkan anonim jadi kita untuk 

konfirmasi ke yang lapor juga tidak 

bisa, jadi disitu kita mensortir 

misalnya bar itu bagiannya satpol PP 

pengaduannya itu disortir tuh satpol 

PP dari pihak satpol PP kita 

mengadakan pendekatan ke misalnya 

pihak barnya gitu, pendekatan bahwa 

jangan ada bising kalau bisa 

volumenya dikurangin jadi kita 

semua pendekatannya itu masih 

persuasif. Jadi kita tidak pernah 

mendekatkan antara pelapor dengan 

dilapor gitu tidak pernah tidak boleh 

malah enggak boleh diadukan seperti 

itu jadi takutnya mereka yang 

melapor terintimidasi di wilayahnya, 

jadi pendekatannya secara persuasif 

dari pihak sananya tidak berkeberatan 

dari pihak kitanya juga tidak 

berkeberatan jadi diadakan 

pendekatan dulu dalam 

menyelesaikan masalah ke yang 

dituju jadi tepat sasaran misalnya “ke 

barnya ya ke barnya” kalau misalnya 

perlu adanya RT RW ikut dalam 

penanganan ini kalau sudah terlalu 

jauh kita mengadakan rapat, diadakan 

gimana nih biar ketemu jalan 

keluarnya.  

Pengaduan yang masuk disortir 

terlebih dahulu oleh admin atau 

koordinator SP4N-LAPOR! 

Kecamatan Pagedangan, yang 

menunjukkan proses dekoding awal 

untuk memahami masalah yang 

dihadapi.  

 

Feedback tersebut melakukan 

pendekatan persuasif terhadap pihak 

yang terkait. Pendekatan ini 

menunjukkan bahwa feedback 

mereka tidak hanya berupa 

penerimaan pasif pengaduan, tetapi 

juga tindakan aktif untuk 

menyelesaikan masalah. 
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MA berarti di sini pihak pelapor 

identitasnya sangat terjaga ya Bu? 
 

LN Terjaga banget, boleh dirahasiakan 

sama dia boleh dibuka dia dikasih 

nomor telepon. 

 

MA di sini Ibu membedakan enggak Bu 

jenis pengaduan dari masyarakat 

mungkin ada klasifikasinya atau jenis-

jenisnya? 

 

LN Tidak, semua pengaduan dari ada 

pengaduan dari desa-desa pun desa 

mana masuknya ke kita sortirnya di 

sini tidak ada dibedakan. 

 

MA Terus dari pengaduan-pengaduan itu 

ada prioritasnya enggak dari ibu? 
 

LN semua sih diutamakan dulu ya semua 

diutamakan dan secepatnya di 

dijalankan gitu, kecuali kalau 

misalnya prioritas yang urgent 

memang lebih dahulu Kayak misalnya 

apa ya ada pohon roboh, itu kan harus 

segera ditindaklanjuti ya, pohon roboh 

pokoknya yang sifatnya urgent yang 

misalnya banjir apa gitu kita harus 

tetap harus sigap dan secepatnya kalau 

bisa.  

Receiver tidak hanya mendekode 

pesan berdasarkan konten, tetapi juga 

berdasarkan tingkat urgensi.  

 

Feedback harus disesuaikan 

berdasarkan prioritas dan urgensi 

pesan yang diterima. 

MA Kemudian ada nggak bu pelatihan 

yang diberikan kepada Ibu terkait 

pengelolaan SP4N-LAPOR! 

kemudian jika ada ibu bisa jelaskan 

Bu proses pelatihannya seperti apa? 

 

LN Kita di sini rapat rakor ya, rapat 

koordinasi jadi setiap per 3 bulan 

sekali diadakan rapat dari pusat dari 

dinas kominfo, dari dinas kominfo 

jadi kita dikasih tahu nih mana yang 

ada kendala mana yang tidak bisa 

diselesaikan gitu.  

Rapat koordinasi secara tidak 

langsung berarti adanya pelatihan 

yang teratur, yang diselenggarakan 

setiap tiga bulan sekali oleh dinas 

kominfo. Ada upaya untuk 

mempersiapkan receiver terbaik agar 

dapat memberikan feedback terbaik, 

efektif, dan tepat. Memperkuat dalam 

hal kemampuan teknis dan 

pemahaman tentang bagaimana 

mendekode pesan dari masyarakat 

dengan lebih efektif. 
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MA terus dalam menanggapi pengaduan 

ini Ibu ada prosedur enggak Bu yang 

Ibu ikuti? 

 

LN Ada, jadi contohnya misalnya, saya 

kan dapat dari kominfo disortir ada 

pengaduan sekian-sekian, saya buka 

aplikasi, nah ada di situ saya tinggal 

sortir. Siapa yang berhak untuk 

melanjutkan Menindaklanjuti aduan 

tersebut gitu, jadi masing-masing 

Kepala Seksi kan di sini ada 

bagiannya ada bagian pemerintahan 

ada bagian fisik ya jalan gitu, Jadi 

tergantung dengan pengaduannya itu 

apa gitu. Admin atau koordinator 

SP4N-LAPOR! Kecamatan 

Pagedangan memiliki sistem untuk 

menentukan siapa yang berhak 

menindaklanjuti aduan berdasarkan 

isi pengaduan tersebut. Receiver 

menggunakan persepsi dan 

pengalaman untuk 

menginterpretasikan pesan dan 

memutuskan feedback yang sesuai. 

Receiver memiliki sistem untuk 

menentukan siapa yang berhak 

menindaklanjuti aduan berdasarkan 

isi pengaduan tersebut. Receiver 

menggunakan persepsi dan 

pengalaman untuk 

menginterpretasikan pesan dan 

memutuskan feedback yang sesuai.

  

MA kemudian Apakah ibu menyesuaikan 

strategi komunikasi ibu dengan latar 

belakang budaya dan dinamika 

masyarakat yang ada? 

 

LN Untuk komunikasi semua sama tidak 

dibedakan di orang kaya dia orang 

apa gitu orang miskin apa tidak 

semua sama kita tetap harus ada 

santun salam sapa, mau di awal di 

akhir selalu ada kata terima kasih 

telah menghubungi, selalu ada tutur 

kata yang baik dan benar aja tidak 

menyinggung dan tidak 

mengintimidasi pelapor.  

Feedback diberikan dengan cara yang 

menghargai dapat meningkatkan 

kualitas interaksi dan memperkuat 

kepercayaan masyarakat terhadap 

pelayanan publik. Feedback yang 

efektif berfokus pada aspek relasional 

dan emosional dalam komunikasi. 

MA Dalam menanggapi pengaduan 

bagaimana Ibu mengukur 

keberhasilan strategi yang udah 

diterapkan? 

 

https://learnexus.com/blog/importance-of-feedback-in-communication-significance-and-impact/
https://learnexus.com/blog/importance-of-feedback-in-communication-significance-and-impact/
https://learnexus.com/blog/importance-of-feedback-in-communication-significance-and-impact/
https://learnexus.com/blog/importance-of-feedback-in-communication-significance-and-impact/
https://learnexus.com/blog/importance-of-feedback-in-communication-significance-and-impact/
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LN Kayak misalnya pelaporannya puas 

gitu apa gimana? Kalau misalnya 

pelapornya puas kadang kami kasih 

kesempatan untuk dia bertanya lagi 

gitu di dalam sistem kalau misalnya 

terakhir dia masih bertanya masih ada 

yang tidak puas, itu sistem tidak akan 

tertutup otomatis karena dianggapnya 

belum puas pelapor jadi strateginya 

ya kalau misalnya ada yang tidak 

puas kami beri kesempatan untuk 

datang ke kantor apa yang membuat 

tidak puas, harus ada pendekatan juga 

dengan pelapor kalau misalnya tidak 

puas gitu, tapi alhamdulillah 

Kebanyakan kalau yang tidak puas ya 

kami sarankan untuk bertemu 

langsung dan solusinya gimana. 

semua selama ini pelaporan 

terselesaikan semua.  

Mengukur keberhasilan feedback, 

ketika pelapor merasa puas sistem 

memberikan kesempatan untuk 

bertanya lebih lanjut, menunjukkan 

bahwa feedback berfungsi sebagai 

dialog terbuka yang memungkinkan 

klarifikasi dan diskusi lebih lanjut. 

Jika pelapor tidak puas, mereka diberi 

kesempatan untuk datang ke kantor 

dan mendiskusikan masalahnya 

secara langsung, menunjukkan 

pendekatan yang lebih personal dan 

solutif. 

MA Tadi kan Ibu sudah memberikan 

beberapa contoh pengaduan yang 

berhasil di tangani ya, nah dari 

pengaduan yang berhasil ditangani itu 

apa faktor-faktor yang berkontribusi 

di dalamnya yang membuat 

pengaduan itu berhasil di tangani? 

 

LN Adanya kerjasama dengan tim, 

timnya itu dalam arti yang 

kelapangan, Kayak misalnya tadi ada 

bengkel, bengkel berisik di 

perumahan, ada odgj ada apa gitu 

yang membuat saya berhasil semua 

tim ikut bekerja bergerak gitu, 

termasuk dengan pimpinan 

memberikan instruksi, misalnya ada 

odgj bersangkutan dengan Puskesmas 

jadi saling berkaitan lah saling 

bekerja sama gitu kita tim gitu. 

 

MA Menurut ibu Bagaimana dampak 

SP4N-LAPOR! terhadap pelayanan 

publik di Kecamatan Pagedangan ini? 

 

LN Dampaknya sangat bagus sekali 

karena dengan adanya SP4N-

Message dalam hal ini adalah 

pengaduan yang  menjadi alat bagi 

https://www.menpan.go.id/site/berita-terkini/banyaknya-aduan-pelayanan-publik-bukti-dukungan-masyarakat-untuk-perbaikan
https://www.menpan.go.id/site/berita-terkini/banyaknya-aduan-pelayanan-publik-bukti-dukungan-masyarakat-untuk-perbaikan
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LAPOR! masyarakat banyak yang 

lebih terbuka lebih aman untuk 

melaporkan dan banyak yang apa ya, 

di sini itu kita semakin banyak 

pelaporan itu semakin berhasil, 

semakin berhasil adanya dengan 

SP4N-LAPOR!. Jadi bukan berarti 

tidak ada yang melapor wilayah kita 

aman bukan, Tetapi semakin banyak 

yang melapor itu semakin berhasil, 

warga semakin terbuka. Semoga 

semakin adanya ruang untuk 

memberikan kesempatan mereka, 

kekurangan-kekurangan di dalam 

pelayanan di kecamatan gitu, buat 

kenyamanan warga juga gitu sangat 

pengaruh sekali.  

masyarakat untuk menyampaikan 

masalah dan kebutuhan mereka.  

 

SP4N-LAPOR! sebagai channel telah 

berhasil menciptakan persepsi 

keamanan dan keterbukaan. Hal ini 

menunjukan SP4N-LAPOR adalah 

channel terbaik. 

MA Begitu juga kalau dilihat dari datanya 

ya untuk yang tahun 2023 dan tahun-

tahun sebelumnya itu terselesaikan 

semua ya Bu 

 

LN Kalau tidak terselesaikan pasti kita 

dari kominfo sendiri pasti langsung 

negur ke kita dan cari solusi, mau 

nanti tingkat kabupaten kita 

dikumpulin Gitu, ada “bar” seperti itu 

Bar jadi susah sekali untuk antara bar 

dengan Perumahan itu tuh harus 

tingkat lebih atas lagi 

penyelesaiannya. 

 

MA Kemudian apa saja hambatan yang 

dihadapi dalam penanganan 

pengaduan melalui SP4N-LAPOR! 

kemudian Bagaimana Ibu mengatasi 

hambatan tersebut tersebut? 

 

LN Hambatannya ini kurangnya SDM, 

kurangnya SDM di sini untuk 

bekerjasama di tim kemudian 

masyarakat masih takut untuk 

mengadu karena takut adanya 

intimidasi gitu, misalnya Si A Mau 

mengadu tentang pelayanan ini takut 

diintimidasi dengan desanya dengan 

kadesnya, Banyak sih banyak 

Noise yang dihadapi dalam 

komunikasi dengan masyarakat yang 

mengajukan pengaduan termasuk 

kurangnya SDM di tim SP4N-

LAPOR! Dalam hal ini yang 

dimaksud adalah kurangnya personil 

atau anggota dan persepsi masyarakat 

yang takut mengadu karena khawatir 

akan intimidasi. Hal ini menunjukkan 

https://www.menpan.go.id/site/berita-terkini/banyaknya-aduan-pelayanan-publik-bukti-dukungan-masyarakat-untuk-perbaikan
https://www.menpan.go.id/site/berita-terkini/banyaknya-aduan-pelayanan-publik-bukti-dukungan-masyarakat-untuk-perbaikan
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masyarakat yang bilang takut “ah 

paling penyesalannya udah gitu-gitu 

aja” gitu. Padahal kita di sini kalau 

tidak puas boleh datang langsung ke 

sini untuk bicara langsung gitu 

banyak hambatan itu.  

adanya noise internal dalam bentuk 

keterbatasan sumber daya dan noise 

eksternal yang berupa ketakutan dan 

kekhawatiran masyarakat. 

MA Makanya untuk mengatasinya berarti 

dengan hadirnya SP4N-LAPOR ini 

sangat membantu ya karena begitu 

masyarakat mengadu identitasnya 

bisa sangat terjaga ya. 

 

LN Terjaga, di situ kalau untuk pengadu 

bisa dia bisa milih mau dilihat atau 

tidak dia sendiri, dia sendiri, tetapi 

kalaupun ada identitasnya kita tidak 

akan sebarkan. 

Dengan memberikan opsi untuk 

menjaga kerahasiaan identitas, SP4N-

LAPOR! memfasilitasi sebuah 

lingkungan yang aman bagi pengadu 

untuk menyampaikan keluhan atau 

masukan tanpa rasa takut akan 

dampak sosial atau privasi mereka. 

Hal tersebut menjadikan SP4N-

LAPOR! Menjadi channel terbaik 

yang disiapkan oleh Kecamatan 

Pagedangan. 
MA kemudian yang terakhir Bu, 

pengaduan yang sebelumnya 

dilakukan manual yang datang 

langsung ke Kecamatan Pagedangan, 

yang sebelum digital ini sebelum 

SP4N-LAPOR!, lebih banyak mana 

pengaduannya? yang manual atau 

yang digital SP4N LAPOR ini? 

 

LN Lebih banyak yang digital sekarang, 

karena kalau yang datang langsung 

itu mereka terkesan terlihat fisiknya, 

terlihat “Kamu orang mana RT-nya 

siapa Desanya siapa” gitu tapi kalau 

untuk digital lebih banyak lebih 

meningkat sekarang itu lebih banyak 

yang digital. 

 

MA Berarti lebih efektif yang digital yang 

SP4N-LAPOR!? 
 

LN Kita juga di kecamatan gitu membuka 

biasanya dari Instagram juga ada 
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MA Cuma yang lebih terstruktur ini 

dibanding Instagram lebih SP4N-

LAPOR ya karena ada sop kerjanya? 

 

LN SP4N-LAPOR!, dia nasional.  
MA Baik bu, itu saja pertanyaan dari saya, 

mohon maaf sudah mengganggu ya 

Bu 

 

LN Iya enggak apa-apa.  

 

 
KODING WAWANCARA 

 
No. Wawancara / Ket 2 / Informan 
Narasumber / Status Eko Suyanto, S.E / PLT. Kepala Seksi 

Pelayanan Kecamatan Pagedangan,  
Penanya Muhamad Akbar Agung Anjani (MA)  
Perihal Strategi Komunikasi Pelayanan Publik 

Kecamatan Pagedangan dalam 

Menanggapi Pengaduan masyarakat 

Melalui Aplikasi SP4N-LAPOR!  
Tipe Wawancara Semi Terstruktur 
Hari / Tanggal Senin, 20 Mei 2024 
Waktu 13.16 
Tempat wawancara Kecamatan Pagedangan  

 
Inisial Transkrip Ide Pokok 
MA Langsung ke pertanyaan pertama ya 

Pak, di sini Bapak sebagai PLT. 

Kepala Seksi Pelayanan apa peran 

bapak dalam implementasi SP4N-

LAPOR di Kecamatan Pagedangan? 

 

ES SP4N-LAPOR! itu kan ada adminnya 

ya, dalam hal ini “bu lina”, nah ketika 

ada pengaduan masyarakat melalui 

SP4N-LAPOR!, kepala seksi tentu 

bertugas untuk memfasilitasi itu ya, 

Bagaimana mengkomunikasikan 

dengan pengembangan fungsi supaya 

tindak lanjut terhadap pengaduan 
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masyarakat itu dapat dilaksanakan 

sebaik-baiknya, begitu. 
MA Berarti di sini Admin SP4N LAPOR-

nya atau pengelolanya adalah bu Lina 

ya, Adakah pelatihan yang diberikan 

kepada admin SP4N-LAPOR! 

Kecamatan Pagedangan? kalau ada 

pelatihannya itu bapak bisa 

menjelaskan pak proses pelatihannya 

seperti apa?  

 

ES Pelatihannya ada, dari dinas yang 

terkait ya, dalam hal ini diskominfo 

Kabupaten ya, Tetapi yang di berikan 

pelatihan itu adalah adminnya jadi 

saya tidak mengikuti pelatihannya. 

karena SP4N-LAPOR! itu kan kalau 

di Pemda itu kan leading sektornya 

diskominfo ya, mereka mengadakan 

pelatihan, ada.  

Admin SP4N-LAPOR! Kecamatan 

Pagedangan menerima pelatihan dari 

Dinas Komunikasi dan Informatika 

(Diskominfo) Kabupaten Tangerang. 

Pelatihan ini adalah bagian dari 

mempersiapkan receiver terbaik 

untuk memastikan bahwa receiver 

dapat mendekode dan menanggapi 

pengaduan masyarakat dengan cara 

yang paling efektif 
MA Berarti ada ya Pak?  
ES Ada  
MA Kemudian pertanyaan ketiga, apa 

strategi komunikasi yang Bapak 

terapkan ke tim bapak, dalam hal ini 

berarti adminnya dalam penanganan 

pengaduannya Pak melalui SP4N-

LAPOR!? 

 

ES Oke tentu diidentifikasi dulu 

pengaduannya itu ya, kadang-kadang 

kan mungkin ada yang salah masuk ya 

padahal bukan wilayah sini gitu, 

Setelah diidentifikasi, diregistrasi 

pengaduan masyarakat itu karena 

pengaduan masyarakat itu tidak hanya 

lewat SP4N-LAPOR!, lewat 

Whatsapp juga, kadang-kadang ke 

WA saya juga ya, walaupun yang 

diadukan itu belum tentu benar. Tapi 

namanya pengaduan masyarakat, 

tentu kita harus tanggapi sebaik-

baiknya ya, nah dari situ kemudian 

strategi komunikasinya, ya itu tadi di 

Admin/koordonator SP4N-LAPOR!, 

sebagai receiver, memainkan peran 

penting dalam mendekode dan 

mengekstrak makna dari pengaduan 

yang masuk.  

 

Disebutkan juga dalam wawancara 

dengan PLT Kasi Pelayanan 

Kecamatan Pagedangan bahwa 

pengaduan juga tidak hanya pada di 

SP4N-LAPOR! Saja tetapi juga 

terkadang melalui channel/media 

lain, tetapi channel/media yang 

resminya adalah SP4N-LAPOR! 
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inikan dulu, diidentifikasi diregistrasi 

dilaporkan kepemimpinan setelah 

dilakukan tindak lanjut oleh 

pengembangan fungsi, maka itu 

dilaporkan kembali bahwa sudah 

ditindaklanjuti. Nah  karena teman-

teman saya ini sudah lama di 

pelayanan ya sudah pada memahami 

itu ya.  

 

Karena memiliki SOP kerja atau 

prosedur yang resmi. 

MA Dapatkah bapak memberikan contoh 

pengaduan yang sudah berhasil 

ditangani melalui SP4N-LAPOR!, 

kemudian dalam pengaduan yang 

sudah berhasil ditangani tersebut apa 

faktor-faktor yang berkontribusi di 

dalamnya? yang menjadikan 

pengaduan tersebut berhasil ditangani. 

 

ES Yang SP4N-LAPOR! berhasil 

ditangani ya, ada contoh dulu ada 

pengaduan SP4N-LAPOR! terkait 

dengan suara “toa” tempat ibadah, itu 

kemudian oleh pimpinan dalam hal ini 

pak camat,  menugaskan kepada 

Trantib ya, untuk melakukan survei 

lokasi melakukan monitoring gitu ya, 

Kemudian dilakukan pendekatan-

pendekatan persuasif dengan tokoh-

tokoh masyarakat di sana dan 

alhamdulillah sudah tidak menjadi 

masalah lagi. 

 

MA Kemudian Pertanyaan selanjutnya 

Pak, menurut bapak bagaimana 

dampak SP4N-LAPOR! terhadap 

pelayanan publik di Kecamatan 

Pagedangan Pak? 

 

ES Tentu dampaknya yang pertama 

bahwa kami itu menjadi pemicu ya, 

atau pemacu kami untuk dapat selalu 

meningkatkan kualitas pelayanan dari 

waktu ke waktu, itu dampak bagi 

kami ya, Yang kedua juga sebagai 

bahan introspeksi. Sepahit apapun 

pengaduan itu entah itu sesuai dengan 

Masyarakat sebagai (sender) yang  

memiliki hak untuk mendapatkan 

layanan publik yang baik karena 

mereka adalah pembayar pajak.  

 

Setiap pengaduan (message) yang 

diterima baik yang sesuai dengan 



108 

 

 

kondisinya atau tidak sesuai, yaitu 

tetap kita jadikan sebagai bahan 

introspeksi, kemudian sebagai 

masyarakat, tentu masyarakat sebagai 

pembayar pajak yang berhak atas 

layanan publik. Saya pikir itu juga 

menjadi kepuasan bagi masyarakat 

bahwa “oh iya pengaduan saya di 

respon oleh pemerintah”, ada 

kehadiran negara dan ketika warga 

negara mengalami permasalahan atau 

kesulitan. Barangkali itu.  

kondisi sebenarnya maupun tidak, 

dianggap sebagai bahan introspeksi. 

MA Bagaimana Kecamatan Pagedangan 

mengukur kepuasan masyarakat 

terhadap tanggapan yang diberikan 

melalui SP4N-LAPOR?! 

 

ES Kalau itu teknis, semestinya itu tadi 

ditanyakan kepada bu lina ya, kalau 

cara mengukurnya itu, Tapi sementara 

ini ya kalau yang kita lihat secara 

umumnya ya, ketika itu sudah tidak 

dilanjuti ya tentu kan di publish ya, 

tidak ada lagi pengaduan tidak ada 

balasan lagi dari masyarakat. Berarti 

itu kan sudah dapat dianggap bahwa 

itu sudah memenuhi kepuasan yang 

diharapkan oleh masyarakat secara 

umumnya barangkali begitu.  

Keberhasilan feedback dapat diukur 

dari tidak adanya pengaduan lanjutan 

atau balasan dari masyarakat. Hal ini 

menunjukkan bahwa jika tidak ada 

tanggapan lebih lanjut dari 

masyarakat setelah tindakan awal 

diambil, maka dapat dianggap bahwa 

tindakan tersebut telah memenuhi 

kepuasan masyarakat. Dengan kata 

lain, ketiadaan feedback negatif atau 

pengaduan tambahan dapat 

diinterpretasikan sebagai indikator 

kepuasan dan penyelesaian masalah. 
MA Berarti kalau pengaduannya sudah 

selesai berarti tingkat kepuasan 

masyarakatnya sudah baik ya? 

 

ES Baik, karena ditindaklanjuti, yang 

kesel itu kan melapor tidak 

ditindaklanjuti, ya itu bahkan bisa 

dilaporkan ke Ombudsman. 

 

MA kemudian selama ini Pak apa 

hambatan Kecamatan Pagedangan, 

yang dihadapi saat menjalankan 

strategi komunikasi pelayanan publik 

melalui SP4N-LAPOR!, hambatannya 

apa dan bagaimana Kecamatan 

Pagedangan menanganinya? 
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ES Kalau bisa dibilang hambatan, itu kan 

karakteristik ya, atau demografi ya 

penduduk di Pagedangan ini sangat 

heterogen ya, karena berkembangnya 

kawasan-kawasan pemukiman bertata 

ya, sangat heterogen sementara di kiri 

kanan pemukiman tertata itu juga 

masih banyak perkampungan, tetapi 

dengan cara komunikasi dengan 

tokoh-tokoh masyarakat dengan 

aparatur desa, aparatur Kelurahan, 

RT, RW, itu diharapkan dapat 

membangun hubungan atau 

berkomunikasi yang lebih baik, 

sehingga banyak juga hal yang ketika 

ada komunikasi itu disampaikan, dan 

itu bisa juga langsung dapat ditindak 

lanjuti.  

Context dalam hal ini adalah 

penduduk di Kecamatan Pagedangan 

memiliki demografi yang heterogen, 

yang mencerminkan beragam context 

sosial dan budaya. Pendekatan 

komunikasi yang mempertimbangkan 

keberagaman demografi dapat 

membantu memastikan bahwa pesan 

pelayanan publik disampaikan 

dengan cara yang relevan dan dapat 

diterima oleh semua masyarakat. 

MA Itu saja pak. Pertanyaan dari saya 

mohon maaf sudah mengganggu 

waktunya Pak 

 

ES Enggak apa-apa  
MA Pak saya mau bertanya Pak, Untuk 

informan yang saya bisa wawancara 

yang paham mengenai SP4N-

LAPOR! di Kecamatan Pagedangan 

selain Bapak dan admin SP4N-

LAPOR! itu ada lagi atau tidak pak? 

 

ES Baik jadi gini, karena SP4N-LAPOR! 

ini memang leading sektornya ada di 

seksi pelayan, ya barangkali jadi 

memang hanya di kami ya, saya selalu 

Kepala Seksinya dan bu Lina admin 

SP4N-LAPOR! Kecamatan 

Pagedangan, karena yang lain itu 

adalah pengemban fungsi ketika 

melakukan tindak lanjut atas 

pengaduan masyarakat itu, jadi 

misalnya ada disposisi ya dari 

pimpinan pak camat mendisposisi 

pada kepala seksi Trantib dan Linmas 

“ini ada pengaduan masyarakat di 

wilayah anu silahkan ditindaklanjuti” 
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nah mereka cukup melaporkan jadi 

Selanjutnya yang laporkan kembali di 

dalam aplikasi SP4N-LAPOR! itu 

memang dari kami khususnya Bu 

Lina sebagai adminnya. Jadi menurut 

saya mungkin saya dan bu lina sudah 

dapat dianggap mewakili kalau terkait 

itu, 

MA Ya Pak terima kasih ya Pak  

 
KODING WAWANCARA 

 
No. Wawancara / Ket 3 / Informan eksternal 
Narasumber / Status Bapak X / Masyarakat yang 

menyampaikan pengaduan melalui SP4N-

LAPOR! diwilayah Kecamatan 

Pagedangan,  
Penanya Muhamad Akbar Agung Anjani (MA)  
Perihal Strategi Komunikasi Pelayanan Publik 

Kecamatan Pagedangan dalam 

Menanggapi Pengaduan masyarakat 

Melalui Aplikasi SP4N-LAPOR!  
Tipe Wawancara Semi Terstruktur 
Hari / Tanggal Minggu, 16 Juni 2024 
Waktu 11.05 

 
Inisial Transkrip Ide Pokok 
MA Saya di sini sedang dengan informan 

eksternal yakni masyarakat yang 

melakukan pengaduan melalui SP4N-

LAPOR ke Kecamatan Pagedangan. 

Baik Pak langsung ya pak untuk 

pertanyaan pertama, Kenapa Bapak 

memilih menyampaikan pengaduan 

menggunakan SPAN-LAPOR!? 

 

X Ya karena lebih mudah lebih praktis 

kan jadinya kita enggak perlu repot-

repot datang langsung.  

SP4N-LAPOR! dianggap sebagai 

channel yang lebih mudah dan 

praktis dibandingkan dengan 

metode manual seperti datang 

langsung ke kantor. 
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MA Jadi lebih praktis ya, enggak perlu repot 

datang ke Kecamatan gitu buat bikin 

pengaduan ya?.  

 

X Iya lebih gampang kan kita gak usah 

buang-buang waktu datang ke kantor  
 

MA Untuk Pertanyaan selanjutnya setelah 

Bapak menyampaikan pengaduan nih 

menurut Bapak kualitas tanggapannya 

dari adminnya tuh, gimana udah bagus 

atau belum? 

 

X Tanggapannya lumayan cepat jadi 

langsung ada balasan dari laporannya itu 

dari admin SP4N-LAPOR!nya.  

Feedback cepat dari admin SP4N-

LAPOR! menunjukkan bahwa 

feedback berfungsi dengan baik. 

Masyarakat sebagai sender merasa 

dihargai dan diperhatikan ketika 

mereka menerima balasan yang 

cepat atas pengaduan yang mereka 

ajukan. 
MA Oh jadi Bapak begitu mengajukan 

pengaduan berarti langsung ada 

tanggapannya ya? 

 

X YA langsung  
MA Kemudian adakah perbedaan antara 

menyampaikan pengaduan melalui 

SP4N-LAPOR! dengan pengaduan yang 

datang langsung menurut Bapak 

perbedaannya apa nih lebih efisien 

mana? 

 

X Ya lebih mudah SP4N-LAPOR! sih 

soalnya kita tinggal ngetik aja di HP 

kan langsung ngetik kita ga perlu 

datang dan identitas kita juga kan kalau 

di HP kan aman sedangkan kalau kita 

datang langsung kita harus sediain 

waktu tenaga harus ngantri repot kan 

jadi lebih mudah lewat HP aja.  

Sender memilih SP4N-LAPOR 

karena kemudahan penggunaan dan 

keamanan identitas yang 

ditawarkan. Sender 

mempertimbangkan faktor-faktor 

seperti kenyamanan, efisiensi, dan 

privasi saat memilih channel 

komunikasi. 
MA Ini pak, kalau boleh tahu waktu itu 

bapak menggunakan SP4N-LAPOR! 

untuk apa Pak? 

 

X Saya pengaduannya tentang ini ya 

pembuatan KTP akte KK dan lain-

lain jadi kan kalau kita buat KTP 

langsung di kecamatan kan repot ya 
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repot kita harus datang harus ngantri 

sedangkan kalau misalkan ada 

tenaga khusus dari Kecamatan yang 

dikirim ke desa gitu untuk buat 

pemberkasan di kantor desa kan 

lebih mudah gitu. Jadi enggak harus 

datang ke Kecamatan jadi baiknya di 

desa pun bisa gitu supaya yang 

desanya jauh dari kecamatan lebih 

mudah. 

MA Jadi isi pengaduannya seperti itu ya. Iya 

oke baik Pak kurang lebih seperti itu 

pertanyaan dari saya mohon maaf ya 

Pak sudah mengganggu waktunya 

makasih Pak ya 

 

X Yas ama-sama.  
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LAMPIRAN 3 

DOKUMENTASI WAWANCARA 
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Proses wawancara bersama Admin/Koordinator SP4N-LAPOR! Kecamatan 

Pagedangan, Ibu Lina Nuraeni, S.Sos, M.I.P pada tanggal 20/05/2024 

Pukul 10:06 WIB di Kecamatan Pagedangan 
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Proses wawancara bersama PLT. Kepala Seksi Pelayanan Kecamatan Pagedangan 

Bapak Eko Suyanto, S.E pada tanggal 20/05/2024 

Pukul 13:16 WIB di Kecamatan Pagedangan 
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Proses wawancara bersama Masyarakat yang mengajukan pengaduan melalui 

SP4N-LAPOR! Ke Kecamatan Pagedangan Bapak “X” pada tanggal 16/06/2024 

Pukul 11:05 WIB  
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LAMPIRAN 4 

KARTU BIMBINGAN  
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