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Abstract 

The development of digital technology has encouraged government agencies, 

including the Office of Investment and One-Stop Integrated Services (DPMPTSP) of 

Pelalawan Regency, to adopt online licensing service systems through the Online Single 

Submission Risk-Based Approach (OSS RBA). However, the implementation of this 

service still faces challenges, such as limited internal coordination, lack of effective 

communication media, and limited human resources. This study aims to analyze 

communication management in improving online licensing services at DPMPTSP 

Pelalawan Regency, focusing on communication planning, message management, media 

selection, and communication evaluation. 

This research employs a descriptive qualitative method with a constructivist 

paradigm. Data were obtained through in-depth interviews with key informants, direct 

observation, and the review of official documents related to the implementation of the 

OSS RBA system. The data analysis process was carried out through stages of data 

reduction, data presentation, and inductive conclusion drawing. The main focus of this 

research is directed at four aspects of communication management, namely 

communication planning, message management, media selection, and communication 

evaluation. 

The results of the study show that the implementation of communication 

management at DPMPTSP Pelalawan Regency is still not optimal. Communication 

planning has not been systematically arranged, message management is still one-way, 

online communication media have not been maximally utilized, and communication 

evaluation has not become part of the organizational routine. The main inhibiting factors 

include the lack of HR training, uneven workload distribution, and limitations in 

technological infrastructure and interdepartmental coordination. Therefore, more 

structured and collaborative communication strategies are needed to support the 

successful transformation of digital-based public services. 

 

Key Word : Communication Management, Online Licensing Services, DPMPTSP 

Pelalawan Regency 

 

PENDAHULUAN  

Pelayanan perizinan merupakan 

salah satu aspek fundamental dalam tata 

kelola pemerintahan yang bertujuan 

untuk mendukung investasi dan 

pertumbuhan ekonomi daerah. Dinas 

Penanaman Modal dan Pelayanan 

Terpadu Satu Pintu (DPMPTSP) 

memiliki peran strategis untuk 

memastikan proses perizinan 

berlangsung secara efisien, transparan, 

dan akuntabel. Pelayanan yang optimal 

akan memberikan kepastian hukum bagi 

pelaku usaha serta meningkatkan 
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kepercayaan masyarakat terhadap 

pemerintah daerah (Sedarmayanti, 2017). 

Dalam konteks administrasi publik, 

pelayanan yang baik harus memenuhi 

prinsip efektivitas, efisiensi, 

akuntabilitas, serta kemudahan akses 

bagi masyarakat (Sinambela, 2019). 

Dalam era digitalisasi, penerapan 

sistem perizinan berbasis daring menjadi 

sebuah inovasi yang bertujuan untuk 

meningkatkan efisiensi birokrasi dan 

meminimalisir praktik maladministrasi. 

Sistem ini memungkinkan masyarakat 

untuk mengakses layanan dengan lebih 

mudah tanpa harus datang langsung ke 

kantor pelayanan. Meskipun demikian, 

dalam praktiknya, masih ditemukan 

berbagai permasalahan, terutama yang 

berkaitan dengan efektivitas komunikasi 

antara pemerintah dan pemohon izin. 

Komunikasi yang tidak efektif dapat 

menyebabkan kesalahpahaman terkait 

persyaratan dan prosedur, yang pada 

akhirnya berdampak pada kepuasan 

masyarakat terhadap pelayanan publik 

(Dwiyanto, 2018). 

Salah satu kendala utama yang 

ditemukan adalah kurangnya sosialisasi 

mengenai prosedur dan mekanisme 

perizinan daring kepada masyarakat dan 

pelaku usaha. Minimnya pemahaman ini 

menyebabkan banyak pemohon 

mengalami kesalahan dalam pengisian 

dokumen, yang berakibat pada 

keterlambatan pemrosesan izin. Pelaku 

usaha berinisial Y mengeluhkan bahwa 

"Informasinya sebenarnya ada di website, 

tetapi kurang jelas. Saya harus mencari 

sendiri atau bertanya ke petugas melalui 

WhatsApp atau telepon, dan kadang-

kadang responsnya lama". Hal ini 

diperkuat oleh pengakuan dari 

narasumber Yus yang mengatakan bahwa 

meskipun informasi tersedia di media 

sosial resmi, pada awalnya prosedur 

layanan daring terasa membingungkan. 

Secara internal, DPMPTSP 

Kabupaten Pelalawan juga menghadapi 

berbagai tantangan yang menghambat 

efektivitas layanan. Berdasarkan evaluasi 

pendahuluan yang dilakukan, ditemukan 

masalah seperti kurangnya komunikasi 

antarbidang yang menyebabkan 

keterlambatan verifikasi dokumen. 

Kompetensi SDM terkait sistem OSS 

RBA belum terorganisir melalui program 

pelatihan yang sistematis. Selain itu, 

distribusi beban kerja antarstaf tidak 

merata, yang menandakan lemahnya 

pengaturan tugas dan penempatan 

pegawai sesuai kapasitasnya. 

Permasalahan teknis dan 

infrastruktur juga menjadi penghambat 

signifikan. Gangguan teknis pada 

perangkat dan jaringan sering terjadi, 

yang menurunkan efisiensi kerja dan 

memperlambat pelayanan. Seorang 

pelaku usaha berinisial S dan FR 

menyatakan, "kadang-kadang website 

lambat atau mengalami gangguan teknis, 

sehingga proses perizinan terhambat". 

Gangguan-gangguan ini menjadi "noise" 

yang secara langsung mendistorsi pesan 

yang dikirim dan mempengaruhi 

penerimaan informasi oleh pemohon. 

Masalah lain yang dihadapi adalah 

ketidakjelasan komunikasi antara 

DPMPTSP dengan pelaku usaha 

mengenai status permohonan perizinan. 

Pelaku usaha sering kali tidak 

mendapatkan informasi yang jelas dan 

tepat waktu tentang perkembangan 

pengajuan izin mereka. Hal ini diperkuat 

oleh testimoni FR yang mengatakan, 

"Kadang-kadang petugas cepat 

merespons, tetapi ada juga yang lambat. 

Ada saat di mana saya harus 

menghubungi beberapa kali baru 

mendapatkan jawaban". Menurut 

penelitian Fajriani, Hanifah, & 

Kurniawati (2024), komunikasi yang 

tidak efektif dalam sistem perizinan 

digital dapat menyebabkan 

ketidakpastian yang merugikan bagi 

pelaku usaha. 

Selain itu, keterbatasan kapasitas 

sumber daya manusia (SDM) di 

DPMPTSP turut menjadi penyebab 
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menurunnya kualitas pelayanan. 

Kurangnya pelatihan dan pembinaan 

yang berkesinambungan bagi pegawai, 

khususnya terkait dengan sistem OSS 

RBA, mengakibatkan beberapa petugas 

tidak sepenuhnya memahami prosedur 

teknis yang diperlukan. Hal ini 

diperburuk dengan beban kerja yang 

tidak merata di antara staf, di mana 

beberapa bidang menerima tekanan kerja 

lebih besar dibandingkan yang lain. 

Ketidakseimbangan ini menghambat 

efisiensi operasional internal dan 

berkontribusi terhadap lambatnya 

penyelesaian permohonan perizinan. 

Mengingat pentingnya pelayanan 

perizinan berbasis daring, maka 

peningkatan kualitas layanan menjadi 

suatu kebutuhan yang mendesak. Hal ini 

menunjukkan bahwa keberhasilan 

transformasi digital tidak hanya 

bergantung pada teknologi, tetapi juga 

pada efektivitas manajemen komunikasi 

dalam organisasi. Oleh karena itu, 

diperlukan strategi komunikasi yang 

lebih terstruktur dan kolaboratif untuk 

mendukung keberhasilan transformasi 

pelayanan publik berbasis digital. 

Penelitian ini menjadi penting untuk 

mengidentifikasi permasalahan yang ada 

dan memberikan rekomendasi yang dapat 

membantu meningkatkan efisiensi dan 

kualitas layanan perizinan daring di 

Kabupaten Pelalawan. 

Berdasarkan pentingnya pelayanan 

perizinan dalam mendukung investasi 

dan pertumbuhan ekonomi daerah, Dinas 

Penanaman Modal dan Pelayanan 

Terpadu Satu Pintu (DPMPTSP) 

memiliki peran strategis untuk 

memastikan proses perizinan berjalan 

efisien, transparan, dan akuntabel. 

Transformasi digital melalui sistem 

Online Single Submission Risk-Based 

Approach (OSS RBA) diharapkan 

mampu mempercepat serta 

menyederhanakan pelayanan, namun 

implementasinya di Kabupaten 

Pelalawan masih menghadapi kendala 

seperti keterbatasan sosialisasi, 

pemahaman masyarakat yang rendah, 

hambatan teknis, serta lemahnya 

koordinasi internal dan pengelolaan 

sumber daya. Permasalahan ini 

menunjukkan bahwa keberhasilan 

pelayanan publik digital tidak hanya 

ditentukan oleh teknologi, tetapi juga 

efektivitas manajemen komunikasi yang 

mencakup perencanaan, pengelolaan 

pesan, pemilihan media, dan evaluasi 

komunikasi. Oleh karena itu, penelitian 

berjudul “Manajemen Komunikasi dalam 

Peningkatan Pelayanan Perizinan 

Berbasis Daring pada DPMPTSP 

Kabupaten Pelalawan” difokuskan untuk 

menganalisis strategi komunikasi yang 

dapat memperkuat kualitas pelayanan 

perizinan berbasis daring sehingga 

mampu meningkatkan kepuasan 

masyarakat sekaligus mendukung 

keberhasilan transformasi pelayanan 

publik digital. 

TINJAUAN PUSTAKA 

Manajemen Komunikasi 

Malnaljemen komunikalsi aldallalh 

proses perencalnalaln, pengelolalaln, 

pemilihaln medial, daln evallualsi 

komunikalsi yalng bertujualn untuk 

memalstikaln penyalmpalialn informalsi 

yalng jelals daln efektif dallalm sualtu 

orgalnisalsi altalu proyek (Weber, 1947). 

Dallalm konteks pelalyalnaln publik 

berbalsis dalring, malnaljemen komunikalsi 

memalinkaln peraln kunci dallalm 

memalstikaln kelalncalraln informalsi alntalral 

petugals daln malsyalralkalt, sertal dallalm 

mengelolal komunikalsi di alntalral stalf 

DPMPTSP. 

Malnaljemen komunikalsi merupalkaln 

elemen fundalmentall dallalm keberhalsilaln 

proyek, termalsuk dallalm pelalyalnaln 

publik. Menurut Murtaldhal (2021), 

komunikalsi yalng efektif tidalk halnyal 

memfalsilitalsi penyalmpalialn informalsi, 

tetalpi jugal berperaln penting dallalm 

mengaltalsi kendallal daln memalstikaln 

keselalralsaln di alntalral tim. Proses 
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komunikalsi yalng buruk dalpalt 

menyebalbkaln kesallalhpalhalmaln, 

keterlalmbaltaln, balhkaln kegalgallaln 

proyek. Dallalm konteks ini, malnaljemen 

komunikalsi melibaltkaln straltegi 

perencalnalaln daln implementalsi 

komunikalsi yalng terstruktur untuk 

mencalpali tujualn yalng telalh ditetalpkaln 

(Effendy, 1997). Pendekaltaln ini menjaldi 

relevaln dallalm pelalyalnaln berbalsis 

digitall, seperti pelalyalnaln perizinaln 

dalring, di malnal koordinalsi daln 

tralnspalralnsi salngalt diperlukaln untuk 

memenuhi kebutuhaln malsyalralkalt. 

Malnaljemen komunikalsi aldallalh 

seralngkalialn proses perencalnalaln, 

pelalksalnalaln, daln evallualsi kegialtaln 

komunikalsi dallalm sualtu orgalnisalsi 

untuk mencalpali tujualn yalng telalh 

ditetalpkaln. Menurut Cutlip, Center, daln 

Broom (2006), malnaljemen komunikalsi 

mencalkup straltegi untuk menciptalkaln, 

menyalmpalikaln, daln mempertalhalnkaln 

hubungaln yalng efektif alntalral orgalnisalsi 

daln aludiensnyal. Dallalm konteks 

pelalyalnaln publik, malnaljemen 

komunikalsi membalntu memalstikaln 

balhwal pesaln yalng disalmpalikaln kepaldal 

malsyalralkalt jelals, alkuralt, daln relevaln. 

Beberalpal falktor yalng memengalruhi 

efektivitals malnaljemen komunikalsi meliputi: 

1. Keterbukalaln: Kemalmpualn orgalnisalsi 

untuk menyalmpalikaln informalsi 

secalral tralnspalraln. 

2. Relevalnsi Pesaln: Kesesualialn isi 

pesaln dengaln kebutuhaln aludiens. 

3. Pemilihaln Medial: Medial yalng 

digunalkaln halrus sesuali dengaln 

preferensi aludiens. 

4. Umpaln Ballik: Kemalmpualn 

orgalnisalsi untuk menerimal daln 

menalnggalpi malsukaln dalri aludiens. 

5. Kompetensi Komunikaltor: 

Keteralmpilaln daln kealhlialn individu 

yalng bertalnggung jalwalb altals 

komunikalsi. 

 

Pelayanan Publik 

Pelalyalnaln publik merupalkaln proses 

yalng dilalkukaln oleh pemerintalh altalu 

lembalgal terkalit untuk memenuhi 

kebutuhaln daln halralpaln malsyalralkalt. 

Dallalm pelalyalnaln publik, kuallitals 

pelalyalnaln salngalt bergalntung paldal 

kemalmpualn pemerintalh altalu penyedial 

lalyalnaln untuk menyedialkaln alkses yalng 

cepalt, mudalh, alkuralt, daln tralnspalraln. 

Menurut Grönroos (2007), pelalyalnaln 

publik yalng balik aldallalh pelalyalnaln yalng 

tidalk halnyal memenuhi ekspektalsi 

malsyalralkalt, tetalpi jugal memberikaln 

pengallalmaln positif yalng berkelalnjutaln. 

Hall ini penting untuk meningkaltkaln 

kepualsaln penggunal lalyalnaln, yalng paldal 

giliralnnyal berkontribusi paldal citral positif 

instalnsi pemerintalh daln lembalgal 

pelalyalnaln. Pelalyalnaln yalng efisien dalpalt 

menguralngi birokralsi yalng berbelit, yalng 

sering kalli menjaldi penghallalng balgi 

malsyalralkalt dallalm mendalpaltkaln lalyalnaln 

yalng merekal butuhkaln (Mulyalnal, 1999). 

Dallalm konteks pelalyalnaln perizinaln, 

seperti yalng diteralpkaln di DPMPTSP, 

pelalyalnaln yalng balik jugal halrus 

mencalkup kecepaltaln proses daln 

kemudalhaln alkses. Menurut Zeithalml, 

Palralsuralmaln, daln Berry (1988), aldal 

limal dimensi kuallitals pelalyalnaln yalng 

halrus diperhaltikaln: kealndallaln, dalyal 

talnggalp, jalminaln, empalti, daln bukti 

fisik. Dimensi ini salngalt relevaln dallalm 

pelalyalnaln perizinaln, di malnal setialp 

alspek, mulali dalri proses pengaljualn 

hinggal pengelualraln izin, halrus dalpalt 

dilalksalnalkaln dengaln tepalt walktu, 

alkuralt, daln talnpal aldalnyal halmbaltaln 

yalng tidalk perlu. Dallalm hall ini, 

teknologi digitall berperaln besalr dallalm 

meningkaltkaln kecepaltaln daln alkuralsi, 

nalmun komunikalsi yalng efektif alntalral 

petugals daln malsyalralkalt tetalp menjaldi 

kunci utalmal dallalm mewujudkaln 

pelalyalnaln yalng memualskaln. 

Terdalpalt 5 (limal) determinaln 

kuallitals pelalyalnaln publik yalng dalpalt 

dirincikalnsebalgali berikut menurut 

Palralsuralmaln, Zeithalmi daln Berry, 
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(1988) yalitu: 

1. Kealndallaln (relialbility), yalitu 

kemalmpualn untuk melalksalnalkaln 

pelalyalnaln yalngdijalnjikaln dengaln 

tepalt daln terpercalyal.  

2. Ketalnggalpaln (responsiveness), yalitu 

kemalmpualn untuk membalntu 

pelalnggaln dalnmemberikaln 

pelalyalnaln dengaln cepalt.  

3. Keyalkinaln (confidence), yalitu 

pengetalhualn daln kesopalnaln 

pegalwali sertalkemalmpualn merekal 

untuk menimbulkaln kepercalyalaln 

daln keyalkinaln altalu“alssuralnce”.  

4. Empalti (emphalty), yalitu syalralt 

untuk peduli, memberi perhaltialn 

pribaldi balgipelalnggaln.  

5. Berwujud (talngible), yalitu 

penalmpilaln falsilitals fisik, perallaltaln, 

personel, dalnmedial komunikalsi. 

Pelayanan Berbasis Daring 

Pelalyalnaln publik berbalsis dalring 

aldallalh proses penyedialaln lalyalnaln 

kepaldal malsyalralkalt yalng dilalkukaln 

melallui plaltform digitall dengaln 

memalnfalaltkaln teknologi informalsi. 

Menurut Undalng-Undalng Nomor 25 

Talhun 2009 tentalng Pelalyalnaln Publik, 

pelalyalnaln berbalsis dalring bertujualn 

untuk meningkaltkaln efisiensi, 

tralnspalralnsi, daln alkuntalbilitals 

pelalyalnaln pemerintalh kepaldal 

malsyalralkalt. 

Pelalyalnaln berbalsis dalring merujuk 

paldal pemalnfalaltaln teknologi informalsi 

untuk mempermudalh alkses daln proses 

pelalyalnaln, yalng memungkinkaln 

malsyalralkalt untuk memperoleh lalyalnaln 

talnpal halrus bertaltalp mukal lalngsung 

dengaln petugals. Penggunalaln sistem 

digitall dallalm pelalyalnaln perizinaln, 

seperti yalng diimplementalsikaln melallui 

Dalring Single Submission (OSS), 

memberikaln kemudalhaln dallalm 

mengaljukaln izin secalral elektronik. Hall 

ini mempercepalt proses aldministralsi, 

menguralngi interalksi fisik, daln 

meningkaltkaln efisiensi dallalm 

pengelolalaln izin. Menurut Dalvis (1989), 

penerimalaln teknologi oleh penggunal 

dipengalruhi oleh falktor-falktor seperti 

kemudalhaln penggunalaln daln malnfalalt 

yalng diralsalkaln, yalng menjaldikaln 

implementalsi sistem berbalsis dalring 

semalkin penting dallalm konteks 

pelalyalnaln publik. 

Beberalpal falktor yalng memengalruhi 

keberhalsilaln pelalyalnaln publik berbalsis 

dalring aldallalh: 

1. Infralstruktur Teknologi: 

Ketersedialaln jalringaln internet daln 

peralngkalt teknologi yalng memaldali. 

2. Kompetensi Sumber Dalyal Malnusial: 

Kemalmpualn petugals dallalm 

mengoperalsikaln sistem dalring. 

3. Palrtisipalsi Malsyalralkalt: Tingkalt 

kesaldalraln daln pemalhalmaln 

malsyalralkalt terhaldalp lalyalnaln 

berbalsis dalring. 

4. Kealmalnaln Daltal: Perlindungaln daltal 

pribaldi malsyalralkalt dallalm sistem 

pelalyalnaln. 

5. Dukungaln Kebijalkaln: Regulalsi 

yalng mendukung pelalksalnalaln 

pelalyalnaln berbalsis dalring. 

Teori Komunikasi Birokrasi 

Teori Komunikalsi Birokralsi yalng 

dikemukalkaln oleh Malx Weber 

menekalnkaln paldal pentingnyal struktur 

komunikalsi dallalm orgalnisalsi birokralsi. 

Weber menyaltalkaln balhwal birokralsi 

merupalkaln sistem aldministralsi yalng 

ditalndali dengaln hieralrki yalng jelals, 

alturaln formall, sertal spesiallisalsi kerjal 

yalng ketalt. Dallalm konteks orgalnisalsi 

publik, komunikalsi dallalm birokralsi 

bersifalt top-down, di malnal informalsi 

disalmpalikaln dalri tingkalt tertinggi ke 

tingkalt yalng lebih rendalh melallui jallur 

komunikalsi resmi (Weber, 1947). 

Struktur ini bertujualn untuk menciptalkaln 

efisiensi daln ketertibaln dallalm 

orgalnisalsi, nalmun dallalm pralktiknyal, 

komunikalsi birokralsi sering kalli 

menghaldalpi kendallal seperti lalmbaltnyal 

alliraln informalsi daln kuralngnyal 

fleksibilitals dallalm menalnggalpi 
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perubalhaln yalng cepalt. 

Hieralrki daln regulalsi dallalm 

birokralsi jugal berpengalruh terhaldalp 

efektivitals komunikalsi dallalm pelalyalnaln 

publik. Weber menekalnkaln balhwal 

aldalnyal alturaln formall membalntu 

memalstikaln konsistensi dallalm 

penyalmpalialn informalsi daln 

pengalmbilaln keputusaln (Weber, 1947). 

Nalmun, talntalngaln yalng sering muncul 

aldallalh aldalnyal prosedur yalng kalku, yalng 

dalpalt memperlalmbalt respons terhaldalp 

kebutuhaln malsyalralkalt. Dallalm 

pelalyalnaln berbalsis online, birokralsi 

halrus menyesualikaln sistem komunikalsi 

merekal algalr lebih responsif daln efisien, 

dengaln tetalp menjalgal prinsip 

tralnspalralnsi daln alkuntalbilitals yalng 

menjaldi ciri khals birokralsi modern. Ciri 

utalmal birokralsi menurut Weber 

meliputi: Pembalgialn kerjal – Setialp 

alnggotal memiliki tugals daln talnggung 

jalwalb yalng jelals,  Hieralrki yalng jelal –

ALdal jenjalng kekualsalaln dalri altals ke 

balwalh, ALturaln daln prosedur tetalp – 

Semual keputusaln didalsalrkaln paldal 

alturaln yalng sudalh ditetalpkaln, 

ALdministralsi berbalsis dokumen tertulis-

Semual kegialtaln dicaltalt untuk 

alkuntalbilitals, Profesionallisme-Pegalwali 

dialngkalt berdalsalrkaln kompetensi, bukaln 

hubungaln pribaldi. 

Teori Difusi Inovasi 

Teori Difusi Inovalsi yalng 

dikembalngkaln oleh Everett Rogers 

menjelalskaln balgalimalnal inovalsi, 

termalsuk teknologi komunikalsi, dialdopsi 

dallalm sualtu sistem sosiall. Rogers (2003) 

mengidentifikalsi balhwal proses difusi 

inovalsi terjaldi melallui empalt elemen 

utalmal, yalitu inovalsi itu sendiri, salluraln 

komunikalsi, walktu, daln sistem sosiall. 

Dallalm pelalyalnaln publik, inovalsi 

komunikalsi seperti lalyalnaln berbalsis 

online halrus melallui talhalpaln kesaldalraln, 

persualsi, keputusaln, implementalsi, daln 

konfirmalsi sebelum dalpalt diterimal oleh 

malsyalralkalt secalral luals. Kecepaltaln 

aldopsi inovalsi ini salngalt dipengalruhi 

oleh falktor seperti kompleksitals 

teknologi, keunggulaln relaltif, sertal 

kompaltibilitals dengaln kebutuhaln 

penggunal. 

Dallalm konteks diffusion of 

innovaltion (penyebalraln inovalsi), aldal 

beberalpal kaltegori individu berdalsalrkaln 

seberalpal cepalt merekal mengaldopsi 

sualtu inovalsi. Berikut aldallalh 

pengertialnnyal: 

1. Inovalsi (Innovaltion) – Ide, teknologi, 

altalu metode balru yalng diperkenallkaln 

untuk meningkaltkaln altalu mengubalh 

calral sesualtu dilalkukaln. 

2. Inovaltor (Innovaltors) – Oralng-oralng 

yalng pertalmal kalli mencobal inovalsi. 

Merekal bialsalnyal memiliki ralsal ingin 

talhu tinggi, beralni mengalmbil risiko, 

daln tidalk talkut galgall. 

3. Ealrly ALdopters – Kelompok yalng 

cepalt mengaldopsi inovalsi setelalh 

inovaltor. Merekal bialsalnyal pemimpin 

opini dallalm komunitalsnyal daln 

berpengalruh terhaldalp keputusaln 

oralng lalin dallalm mengaldopsi inovalsi. 

Kerangaka Pemikaran 

Fenomena penelitian ini berangkat 

dari meningkatnya penerapan layanan 

berbasis daring di Dinas Penanaman 

Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu 

(DPMPTSP) Kabupaten Pelalawan yang 

menuntut efektivitas manajemen 

komunikasi. Fokus penelitian diarahkan 

pada empat aspek utama, yaitu 

perencanaan komunikasi, pengelolaan 

pesan, pemilihan media komunikasi, 

serta evaluasi komunikasi dalam 

mendukung peningkatan pelayanan 

perizinan berbasis daring. Keempat aspek 

ini dipandang penting karena masih 

ditemui berbagai hambatan seperti 

kurangnya sosialisasi, keterbatasan 

pemanfaatan media digital, hingga 

lemahnya koordinasi internal, sehingga 

menghambat optimalisasi pelayanan 

publik berbasis teknologi. 

Untuk menjawab fenomena tersebut, 

penelitian ini memanfaatkan dua 
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landasan teori, yakni Teori Komunikasi 

Birokrasi dari Weber dan Teori Difusi 

Inovasi dari Rogers. Kedua teori ini 

digunakan untuk menjelaskan bagaimana 

struktur komunikasi birokrasi dan proses 

penyebaran inovasi memengaruhi 

keberhasilan pelayanan publik. Selain itu, 

penelitian juga menekankan pada 

beberapa konsep penting, seperti 

perencanaan komunikasi publik, 

manajemen komunikasi organisasi, 

adopsi teknologi dan media digital, serta 

efektivitas komunikasi dan umpan balik 

dalam sistem pelayanan daring. 

Keseluruhan kerangka ini bermuara pada 

tujuan penelitian berjudul “Manajemen 

Komunikasi dalam Peningkatan 

Pelayanan Perizinan Berbasis Daring 

pada DPMPTSP Kabupaten Pelalawan” 

yang bertujuan menganalisis strategi 

komunikasi guna memperkuat kualitas 

pelayanan publik berbasis digital. 

Metode Penelitian 

Desain Penelitian 

Pendekaltaln yalng digunalkaln dallalm 

penelitialn ini aldallalh pendekaltaln 

kuallitaltif deskriptif. Pendekaltaln ini 

dipilih kalrenal bertujualn untuk 

menggalmbalrkaln daln memalhalmi 

fenomenal yalng terjaldi di lalpalngaln 

terkalit dengaln peneralpaln sistem 

perizinaln berbalsis risiko (OSS RBAL) 

daln malnaljemen komunikalsi di Dinals 

Penalnalmaln Modall daln Pelalyalnaln 

Terpaldu Saltu Pintu (DPMPTSP) 

Kalbupalten Pelallalwaln 

Fokus Penelitian 

Secara umum, fokus penelitian ini 

akan mengkaji bagaimana manajemen 

komunikasi di DPMPTSP Kabupaten 

Pelalawan dapat meningkatkan 

pelayanan perizinan berbasis daring. 

Secara lebih spesifik, penelitian ini akan 

berfokus pada: 

1. Analisis Strategi Komunikasi: 

Menganalisis strategi komunikasi 

yang diterapkan oleh DPMPTSP 

Kabupaten Pelalawan dalam 

memberikan pelayanan perizinan 

berbasis daring, baik secara internal 

maupun eksternal. 

2. Identifikasi Hambatan Komunikasi: 

Mengidentifikasi hambatan-hambatan 

komunikasi yang muncul selama proses 

pelayanan perizinan daring, termasuk 

masalah teknis, sosialisasi, dan 

koordinasi antarbidang. 

3. Evaluasi Dampak Komunikasi: 

Mengevaluasi dampak dari manajemen 

komunikasi terhadap efektivitas dan 

kualitas pelayanan yang diberikan, serta 

dampaknya terhadap kepuasan 

masyarakat dan pelaku usaha. 

Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulaln daltal mengalcu 

paldal pendekaltaln yalng dikemukalkaln 

oleh Sugiyono (2019), Moleong (2018), 

daln Creswell (2016), yalng mencalkup 

tigal metode utalmal pengumpulaln daltal 

kuallitaltif, yalitu observalsi, walwalncalral, 

daln dokumentalsi. Ketigal teknik ini 

digunalkaln secalral komplementer untuk 

memperoleh daltal yalng vallid daln 

menyeluruh terkalit malnaljemen 

komunikalsi dallalm peningkaltaln 

pelalyalnaln berbalsis dalring paldal Dinals 

Penalnalmaln Modall daln Pelalyalnaln 

Terpaldu Saltu Pintu (DPMPTSP) 

Kalbupalten Pelallalwaln. 

1) Observalsi  

 Observalsi jugal digunalkaln untuk 

memalhalmi balgalimalnal perencalnalaln, 

pengelolalaln, pemilihaln medial, sertal 

evallualsi komunikalsi diteralpkaln dallalm 

sistem pelalyalnaln dalring. ALspek yalng 

dialmalti meliputi efektivitals komunikalsi 

alntalrpetugals, kejelalsaln allur komunikalsi, 

sertal kendallal yalng muncul dallalm 

pelalksalnalaln lalyalnaln berbalsis teknologi. 

Observalsi dilalkukaln secalral lalngsung di 

lingkungaln kerjal DPMPTSP gunal 

mendalpaltkaln galmbalraln yalng lebih 

objektif mengenali kondisi pelalyalnaln 

berbalsis dalring. 
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2) Walwalncalral 

 Teknik walwalncalral digunalkaln 

untuk memalhalmi kebijalkaln komunikalsi 

birokralsi, straltegi pemilihaln medial 

komunikalsi, efektivitals sistem pelalyalnaln 

dalring, sertal kendallal yalng dihaldalpi 

dallalm implementalsi lalyalnaln berbalsis 

teknologi. Walwalncalral dilalkukaln secalral 

semi-terstruktur algalr tetalp fleksibel 

dallalm menggalli informalsi yalng relevaln 

dengaln fokus penelitialn. Dallalm 

penelitialn ini, walwalncalral dilalkukaln 

dengaln informaln yalng telalh ditentukaln, 

yalitu 1 oralng penaltal perizinaln, 1 oralng 

fungsionall penaltalkelolal penalnalmaln 

modall alhli mudal, sertal 1 oralng penaltal 

perizinaln alhli mudal di DPMPTSP 

Kalbupalten Pelallalwaln. 

3) Dokumentalsi 

 Teknik dokumentalsi aldallalh calral 

pengumpulaln daltal yalng dilalkukaln 

dengaln mengumpulkaln dokumen-

dokumen yalng relevaln dengaln penelitialn 

untuk memperkualt halsil walwalncalral daln 

observalsi (Sugiyono, 2019). Menurut 

Bogdaln daln Biklen (1992), dokumen 

dallalm penelitialn kuallitaltif dalpalt berupal 

caltaltaln resmi, lalporaln, peralturaln, 

malupun bukti fisik lalinnyal yalng 

mendukung alnallisis daltal. Dokumentalsi 

ini digunalkaln untuk mengonfirmalsi 

temualn dalri observalsi daln walwalncalral, 

sehinggal dalpalt memperkualt valliditals 

daltal penelitialn. 

Teknik Analisis Data 

Teknik alnallisis daltal dallalm 

penelitialn ini alkaln mengikuti pendekaltaln 

yalng dikemukalkaln oleh Sugiyono daln 

Creswell, dengaln menekalnkaln paldal 

proses reduksi, kaltegorisalsi, sertal 

interpretalsi daltal secalral sistemaltis untuk 

memperoleh kesimpulaln yalng vallid daln 

dalpalt dipertalnggungjalwalbkaln. 

1) Pengelompokkaln Daltal 

Paldal talhalp ini, daltal yalng diperoleh 

dalri walwalncalral, observalsi, daln 

dokumentalsi alkaln dikelompokkaln 

berdalsalrkaln temal altalu kaltegori tertentu 

yalng relevaln dengaln fokus penelitialn. 

Kaltegori ini dalpalt mencalkup alspek 

perencalnalaln komunikalsi, pengelolalaln 

lalyalnaln, pemilihaln medial, sertal evallualsi 

pelalyalnaln berbalsis dalring. Daltal yalng 

telalh dikelompokkaln dalri malsing-malsih 

halsil walwalncalral dengaln responden dalri 

DPMTSP Kalbupalten Pelallalwaln alkaln 

disusun dallalm bentuk nalralsi deskriptif 

algalr daltal tersusun secalral ralpi sehinggal 

memudalhkaln peneliti untuk memilalh 

daltal-daltal yalng diperlukaln dallalm proses 

mengalnallisis daltal.  

2) Reduksi Daltal 

Paldal talhalp ini, daltal yalng telalh 

dikumpulkaln alkaln diseleksi, diralngkum, 

daln disederhalnalkaln algalr halnyal 

informalsi yalng relevaln dengaln 

penelitialn yalng digunalkaln. Proses 

reduksi ini mencalkup pemilihaln daltal 

yalng palling sesuali dengaln tujualn 

penelitialn, pengalbstralkaln inti dalri setialp 

informalsi, sertal pemusaltaln perhaltialn 

paldal alspek-alspek utalmal yalng diteliti. 

Dallalm penelitialn ini, reduksi daltal 

dilalkukaln dengaln menyoroti balgalimalnal 

Malnaljemen Komunikalsi diteralpkaln 

dallalm peningkaltaln pelalyalnaln perizinaln 

berbalsis dalring di DPMPTSP Kalbupalten 

Pelallalwaln. Daltal yalng tidalk relevaln altalu 

tidalk memberikaln kontribusi signifikaln 

terhaldalp alnallisis alkaln dieliminalsi algalr 

halsil penelitialn lebih fokus daln 

sistemaltis. 

3) Penyaljialn Daltal 

Dallalm penelitialn ini, penyaljialn daltal 

alkaln dilalkukaln dallalm bentuk nalralsi 

deskriptif yalng disusun secalral sistemaltis 

berdalsalrkaln halsil walwalncalral, observalsi, 

daln dokumentalsi. Daltal yalng diperoleh 

dalri walwalncalral dengaln informaln alkaln 

disaljikaln dallalm bentuk kutipaln lalngsung 

malupun ringkalsaln temaltik sesuali dengaln 

kaltegori yalng telalh ditentukaln. 

Selalin itu, halsil observalsi terkalit 

sistem komunikalsi daln pelalyalnaln 

berbalsis dalring di DPMPTSP alkaln 

disaljikaln dallalm bentuk talbel altalu 

maltriks yalng mempermudalh 
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pembalndingaln alntalral kebijalkaln daln 

pralktik di lalpalngaln. Daltal dokumentalsi, 

seperti peralturaln, lalporaln, daln rekalmaln 

sistem perizinaln dalring, alkaln 

dikompilalsi dallalm bentuk ringkalsaln 

sertal ditalmpilkaln dallalm talbel altalu 

dialgralm allur untuk menunjukkaln 

hubungaln alntalral kebijalkaln, 

implementalsi, daln dalmpalknyal. 

4) Penalrikaln Kesimpulaln 

Menurut Neong Muhaldjir dallalm 

Rijalli (2019), penalrikaln kesimpulaln 

merupalkaln talhalp alkhir dalri alnallisis daltal 

yalng dilalkukaln secalral berkelalnjutaln 

sejalk alwall pengumpulaln daltal hinggal 

setelalh semual daltal terkumpul. Paldal 

talhalp ini, peneliti mengidentifikalsi polal, 

hubungaln, sertal malknal dalri daltal yalng 

telalh dikaltegorikaln daln direduksi 

sebelumnyal. 

 

PEMBAHASAN 

Pembahasan dalam penelitian ini 

diarahkan untuk menguraikan bagaimana 

manajemen komunikasi diterapkan dalam 

peningkatan pelayanan perizinan berbasis 

daring pada DPMPTSP Kabupaten 

Pelalawan. Fokus utama terletak pada 

aspek perencanaan komunikasi, 

pengelolaan pesan, pemilihan media, 

serta evaluasi komunikasi yang menjadi 

indikator penting dalam efektivitas 

pelayanan publik digital. Melalui 

pembahasan ini, peneliti berusaha 

menunjukkan sejauh mana strategi 

komunikasi yang diterapkan mampu 

menjawab tantangan pelayanan daring 

serta memberikan gambaran tentang 

faktor-faktor yang mendukung maupun 

menghambat keberhasilan implementasi 

sistem OSS RBA. 

Perencanaan Komunikasi dalam 

Peningkatan Pelayanan Berbasis 

Daring 

Perencanaan komunikasi merupakan 

tahap awal yang sangat menentukan 

dalam proses peningkatan pelayanan 

berbasis daring. Di DPMPTSP 

Kabupaten Pelalawan, perencanaan 

dilakukan untuk memastikan bahwa 

setiap langkah komunikasi memiliki 

tujuan yang jelas, sasaran yang tepat, 

serta strategi yang relevan dengan 

kebutuhan masyarakat dan pelaku usaha. 

Tanpa adanya perencanaan yang matang, 

komunikasi cenderung berjalan tidak 

terarah sehingga berpotensi 

menimbulkan kesalahpahaman informasi. 

Selain itu, perencanaan komunikasi 

juga berfungsi sebagai pedoman bagi 

pegawai dalam menyampaikan informasi 

terkait prosedur perizinan daring. Hal ini 

mencakup penyusunan pesan yang 

sederhana, penggunaan bahasa yang 

mudah dipahami, serta penentuan saluran 

komunikasi yang sesuai dengan 

karakteristik audiens. Melalui 

perencanaan yang baik, DPMPTSP dapat 

meminimalisir terjadinya hambatan 

komunikasi yang sering muncul dalam 

pelayanan publik digital. 

Namun, hasil penelitian 

menunjukkan bahwa perencanaan 

komunikasi di DPMPTSP masih belum 

berjalan secara sistematis. Rencana 

komunikasi yang dibuat belum 

dituangkan dalam dokumen tertulis yang 

dapat menjadi acuan bersama, melainkan 

lebih banyak dilakukan secara spontan 

dan situasional. Kondisi ini 

menyebabkan sosialisasi mengenai 

sistem OSS RBA kepada masyarakat 

belum merata, sehingga sebagian besar 

pemohon masih mengalami kebingungan 

dalam mengakses layanan perizinan 

daring. 

Pengelolaan Komunikasi dalam 

Peningkatan Pelayanan Berbasis 

Daring 

Pengelolaan komunikasi merupakan 

proses bagaimana pesan disampaikan 

secara konsisten, jelas, dan terstruktur 

baik kepada internal organisasi maupun 

kepada masyarakat. Di DPMPTSP 

Kabupaten Pelalawan, pengelolaan 
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komunikasi dilakukan melalui rapat 

koordinasi antarbidang, penggunaan 

media sosial resmi, serta pelayanan 

langsung oleh petugas. Tujuannya adalah 

memastikan setiap pesan terkait prosedur 

dan regulasi perizinan dapat dipahami 

dengan baik. 

Dalam praktiknya, pengelolaan 

komunikasi masih bersifat satu arah, di 

mana informasi lebih banyak 

disampaikan dari pihak instansi kepada 

masyarakat. Hal ini berdampak pada 

minimnya umpan balik yang dapat 

membantu instansi mengevaluasi kualitas 

pesan yang telah disampaikan. Selain itu, 

keterbatasan sumber daya manusia 

membuat proses komunikasi tidak dapat 

dijalankan secara optimal, sehingga 

masyarakat sering kali harus berulang 

kali menanyakan status izin yang 

diajukan. 

Meskipun demikian, terdapat upaya 

perbaikan dengan memanfaatkan media 

daring seperti WhatsApp dan Instagram 

untuk menyampaikan informasi yang 

lebih cepat. Akan tetapi, pemanfaatannya 

belum maksimal karena keterbatasan 

konten dan kurangnya interaktivitas 

dengan pemohon izin. Oleh karena itu, 

pengelolaan komunikasi di DPMPTSP 

masih memerlukan strategi yang lebih 

partisipatif agar komunikasi tidak hanya 

bersifat informatif, tetapi juga responsif 

terhadap kebutuhan masyarakat. 

Media Komunikasi yang 

Diterapkan dalam Peningkatan 

Pelayanan Berbasis Daring 

Media komunikasi memegang 

peranan penting dalam mendukung 

keberhasilan pelayanan berbasis daring. 

DPMPTSP Kabupaten Pelalawan 

memanfaatkan berbagai saluran 

komunikasi, mulai dari website resmi, 

aplikasi OSS RBA, hingga media sosial 

dan layanan pesan instan. Pemilihan 

media ini dimaksudkan agar informasi 

dapat menjangkau masyarakat lebih luas 

dan dapat diakses dengan mudah tanpa 

harus datang langsung ke kantor 

pelayanan. 

Penggunaan media digital 

seharusnya dapat meningkatkan 

transparansi dan efisiensi pelayanan. 

Namun, hasil penelitian menunjukkan 

bahwa media yang digunakan belum 

sepenuhnya dimanfaatkan secara 

maksimal. Website dan aplikasi OSS 

sering mengalami kendala teknis yang 

membuat masyarakat kesulitan 

mengakses informasi, sementara media 

sosial yang tersedia lebih banyak 

digunakan sebagai sarana pemberitahuan 

daripada interaksi dua arah. 

Keterbatasan dalam pemanfaatan 

media komunikasi ini berdampak pada 

rendahnya pemahaman masyarakat 

mengenai prosedur perizinan daring. 

Banyak pemohon izin yang akhirnya 

tetap memilih untuk berkomunikasi 

secara langsung dengan petugas, baik 

melalui telepon maupun datang ke 

kantor, sehingga tujuan digitalisasi 

pelayanan belum sepenuhnya tercapai. 

Oleh karena itu, DPMPTSP perlu 

mengoptimalkan penggunaan media 

komunikasi digital agar informasi dapat 

tersampaikan dengan jelas, cepat, dan 

interaktif. 

Evaluasi Komunikasi dalam 

Peningkatan Pelayanan Daring di 

DPMPTSP Kabupaten Pelalawan 

Evaluasi komunikasi merupakan 

tahapan penting untuk menilai efektivitas 

strategi komunikasi yang telah 

diterapkan. Di DPMPTSP Kabupaten 

Pelalawan, evaluasi seharusnya 

dilakukan secara berkala guna 

mengetahui sejauh mana pesan yang 

disampaikan dapat dipahami oleh 

masyarakat serta bagaimana respons 

masyarakat terhadap pelayanan daring. 

Evaluasi juga menjadi dasar untuk 
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melakukan perbaikan pada aspek 

perencanaan, pengelolaan pesan, maupun 

pemilihan media. 

Namun, berdasarkan temuan 

penelitian, evaluasi komunikasi di 

DPMPTSP belum menjadi kegiatan rutin 

yang terstruktur. Proses evaluasi lebih 

banyak dilakukan secara informal 

melalui keluhan masyarakat atau 

masukan langsung yang disampaikan 

kepada petugas. Kondisi ini membuat 

instansi sulit untuk mengukur efektivitas 

komunikasi secara komprehensif, 

sehingga perbaikan pelayanan tidak dapat 

dilakukan secara tepat sasaran. 

Ketiadaan mekanisme evaluasi yang 

sistematis juga menyebabkan berbagai 

hambatan komunikasi terus berulang, 

seperti keterlambatan penyampaian 

informasi, kurangnya kejelasan status 

perizinan, dan terbatasnya umpan balik 

dari masyarakat. Oleh karena itu, 

diperlukan sistem monitoring dan 

evaluasi yang terintegrasi agar 

komunikasi dalam pelayanan perizinan 

daring dapat berjalan lebih efektif, 

responsif, dan berkesinambungan. 

 

KESIMPULAN 

1. Perencanaan komunikasi di 

DPMPTSP Kabupaten Pelalawan 

belum berjalan sistematis, karena 

belum dituangkan dalam strategi 

tertulis dan lebih banyak dilakukan 

secara situasional. Hal ini berdampak 

pada kurangnya sosialisasi dan masih 

rendahnya pemahaman masyarakat 

dalam menggunakan sistem perizinan 

daring OSS RBA. 

2. Pengelolaan pesan dan pemanfaatan 

media komunikasi belum optimal, di 

mana komunikasi masih cenderung 

satu arah, media digital belum 

digunakan secara interaktif, serta 

keterbatasan sumber daya manusia 

dan infrastruktur teknologi 

menghambat efektivitas penyampaian 

informasi. 

3. Evaluasi komunikasi belum menjadi 

bagian dari rutinitas organisasi, 

sehingga perbaikan strategi 

komunikasi tidak dapat dilakukan 

secara berkesinambungan. Kondisi ini 

menunjukkan bahwa keberhasilan 

pelayanan publik berbasis digital tidak 

hanya ditentukan oleh teknologi, 

tetapi juga memerlukan manajemen 

komunikasi yang terstruktur, 

partisipatif, dan evaluatif. 

 

SARAN 

1. Menyusun perencanaan komunikasi 

yang lebih terstruktur dengan 

menetapkan tujuan, sasaran, pesan, 

serta strategi sosialisasi secara tertulis 

agar dapat menjadi acuan bersama 

dalam meningkatkan pemahaman 

masyarakat terhadap sistem OSS 

RBA. 

2. Mengoptimalkan pemanfaatan media 

komunikasi digital seperti website, 

aplikasi OSS, media sosial, dan 

layanan pesan instan secara interaktif, 

disertai dengan peningkatan kapasitas 

sumber daya manusia melalui 

pelatihan komunikasi publik dan 

teknologi. 

3. Menerapkan mekanisme evaluasi 

komunikasi secara berkala dengan 

indikator yang jelas, sehingga instansi 

dapat menilai efektivitas strategi 

komunikasi, mengidentifikasi 

hambatan, dan melakukan perbaikan 

layanan perizinan daring secara 

berkesinambungan. 
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