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Abstract
Tanggap Karawang is an initiative launched by the Communication and Information Office of Karawang Regency to
improve public services through the use of social media, particularly Instagram. The program aims to bridge
communication between the government and the community, enabling quick responses to complaints and suggestions
related to infrastructure and other social issues. Through Instagram, Tanggap Karawang focuses on disseminating up-to-
date information, project transparency, and community involvement in maintenance and oversight processes. This study
analyzes the effectiveness of using Instagram as a communication and participation tool by evaluating the program's
impact on public satisfaction and infrastructure improvement. The results show that Instagram is effective in enhancing
government interaction and responsiveness to social and infrastructure issues, though challenges remain in content
management and communication consistency. Recommendations for further improvement include optimizing content
strategies, training social media teams, and increasing collaboration among various stakeholders
Keywords: Tanggap Karawang, Department of Communication and Informatics, community participation, public
communication, Karawang Regency

Abstrak
Tanggap Karawang adalah inisiatif yang diluncurkan oleh Dinas Komunikasi dan Informatika Kabupaten Karawang dalam
meningkatkan pelayanan publik menggunakan media sosial, khususnya Instagram. Program ini bertujuan untuk
menjembatani komunikasi antara pemerintah dan masyarakat, memungkinkan respons cepat terhadap keluhan dan saran
terkait infrastruktur dan permasalahan sosial lainnya. Melalui penggunaan Instagram, Tanggap Karawang berfokus pada
penyebaran informasi terkini, transparansi proyek infrastruktur, serta keterlibatan masyarakat dalam proses pemeliharaan
dan pengawasan. Penelitian ini menganalisis efektivitas penggunaan Instagram sebagai alat komunikasi dan partisipasi,
dengan menilai dampak program terhadap kepuasan masyarakat dan perbaikan infrastruktur. Beradasarkan hasil penelitian
menunjukkan Instagram efektif dalam meningkatkan interaksi dan respons pemerintah terhadap masalah sosial dan
infastruktur, namun masih terdapat tantangan dalam pengelolaan konten dan konsistensi komunikasi. Rekomendasi untuk
peningkatan lebih lanjut mencakup optimalisasi strategi konten, pelatihan tim media sosial, dan peningkatan kolaborasi
antara berbagai pihak terkait
Keywords: Tanggap Karawang, Dinas Komunikasi dan Informatika, partisipasi masyarakat, komunikasi publik,
Kabupaten Karawang
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PENDAHULUAN

Teknologi informasi dan komunikasi di Kabupaten Karawang, khususnya melalui jejaring sosial, telah
memberikan dampak besar terhadap pengelolaan pelayanan publik. Dalam menghadapi keberagaman
masyarakat yang semakin meningkat, Karawang harus mengedepankan peningkatan kualitas infrastruktur
publik. Sebagai kota yang berkembang pesat di Jawa Barat, Karawang menghadapi tantangan signifikan dalam
hal infrastruktur publik, termasuk kemacetan lalu lintas, pencemaran limbah industri, dan kekurangan fasilitas
umum.

Berbagai proyek infrastruktur telah dilaksanakan untuk memperbaiki konektivitas, mendukung
pertumbuhan ekonomi, dan meningkatkan aksesibilitas. Menurut kepala Dinas Penanaman Modal dan
Pelayanan Terpadu Satu Pintu (DPMPTSP) Karawang, Eka Sanatha, menyatakan bahwa proyek infrastruktur
strategis nasional sangat mendukung konektivitas Karawang bagi pergerakan orang dan barang. Pemerintah
Kabupaten Karawang juga tengah mengkaji perubahan rencana tata ruang wilayah (RTRW) di sekitar jalur
kereta cepat Jakarta-Bandung, serta pembangunan jalan lingkar luar timur dan barat.

Percepatan pembangunan infrastruktur di Kabupaten Karawang memberikan manfaat nyata bagi
masyarakat, terutama di pedesaan. Efektifnya komunikasi antara pemerintah dan masyarakat dengan
memanfaatkan teknologi informasi sangat penting dalam pembangunan infrastruktur publik. Hal ini mencakup
penyampaian informasi yang jelas tentang proyek-proyek yang sedang dilaksanakan, kesempatan untuk
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memberikan masukan dan umpan balik, serta membangun pemahaman bersama tentang manfaat proyek
tersebut bagi masyarakat.

Menurut Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 11 Tahun 2008 tentang Informasi dan Transaksi
Elektronik, pemanfaatan teknologi informasi dan transaksi elektronik merupakan faktor kunci dalam
mewujudkan pelayanan publik yang lebih efisien dan efektif. Tanggap Karawang, sebagai layanan pengaduan
dan aspirasi online, berupaya memberikan informasi yang lebih terbuka tentang proyek-proyek infrastruktur,
mendengarkan masukan dari masyarakat, dan memberikan tanggapan yang cepat terhadap kebutuhan publik.

Akun Instagram @tanggap.karawang aktif membagikan informasi pelayanan publik serta mengedukasi
masyarakat tentang berbagai macam informasi maupun layanan masyarakat. Akun ini juga digunakan sebagai
media sosialisasi, dengan konten yang mengedepankan pelayanan untuk masyarakat. Dengan demikian,
Tanggap Karawang berupaya meningkatkan pelayanan infrastruktur publik melalui pengoptimalan pelayanan
pengaduan publik pada Instagram, dan peran Organisasi Perangkat Daerah (OPD) serta Camat dalam
mengawasi wilayah masing-masing.

Pengelolaan informasi publik oleh pemerintah Karawang, bertujuan untuk memenuhi standar kualitas
tinggi dalam pembangunan infrastruktur dan sosial. Melalui media sosial Instagram @tanggap.karawang,
pemerintah berupaya menyampaikan informasi dan edukasi yang menarik perhatian publik, serta memberikan
pelayanan publik sesuai dengan kebutuhan masyarakat. Menurut data survei kepuasan masyarakat Kabupaten
Karawang pada tahun 2019 telah dilakukan suvei kepuasan masyarakat pada 31 SKPD/UPP (Satuan Kerja
Perangkat daerah/unit penyelenggara pelayanan publik) yang telah melaksanakan survei kepuasan masyarakat
mendapatkan tingkat mutu layanan B (baik/tinggi).

Dengan adanya data tersebut, @tanggap.karawang berusaha memberikan pelayanan yang bisa membantu
masyarakat dalam memenuhi kebutuhan informasi publik. Dalam upaya mempertahankan eksistensinya
kepada warga masyarakat kabupaten karawang @tanggap.karawang berusaha melakukan inovasi pada
jejaring sosial instagram dengan mengajak warga masyarakat untuk memanfaatkan layanan pengaduan pada
aplikasi tanggap.karawang yang bertujuan memberikan pelayanan terbaik demi tercapainya pelayanan yang
relatif positif sesuai yang direncanakan.

Media sosial dapat menjadi salah satu alternatif untuk mengoptimalkan Kkinerja pemerintah, dimana
memuat informasi memudahkan interaksi, partisipasi, berbagi dan pembuatan konten. Media baru
berkembang pesat dengan berbagai jenis media sosial, bahkan jejaring sosial telah menjadi pusat interaksi
manusia dalam melakukan segala aktivitas, maupun dalam sosialisasi dan aktivitas sosial lainnya, hal ini
didukung oleh van dijk yang menurutnya media sosial merupakan platform komunikasi yang berfokus pada
keberadaan pengguna yang membantu mereka dalam aktivitas dan kolaborasinya. Oleh karena itu, media
sosial dapat dianggap sebagai media online (fasilitator). Memperkuat hubungan dan ikatan sosial antar
pengguna (Pakpahan dan Djuwita, 2019).

METODE PENELITIAN

Desain penelitian adalah serangkaian prosedur yang dipakai untuk proses perencanaan dan pelaksanaan
penelitian (Eyi Putri,2022). Menurut Silaen (2018) desain penelitian adalah desain mengenai keseluruhan
proses yang diperlukan dalam perencanaan dan pelaksanaan penelitian. Desain penelitian pada penelitian ini
adalah kualitatif dengan pendekatan deskriptif. Peneliti menggunakan metode ini karena fenomena yang
dipelajarinya memerlukan observasi dan observasi yang lebih mendalam dibandingkan statistik dan angka.
Metode kualitatif memudahkan pekerjaan peneliti karena mereka bekerja di lingkungan dunia nyata. Selain
itu, alasan peneliti menggunakan metode ini adalah kedekatannya dan kemudahan akses terhadap informasi
terkait penelitian. Dengan mendekatkan diri kepada responden, diharapkan proses transfer informasi menjadi
lebih terbuka dan transparan, serta data yang diperoleh lebih detail. Paradigma diartikan sebagai “pandangan
dunia peneliti yang memungkinkan peneliti memiliki kerangka, teori, asumsi, dan konsep terkait dengan
pertanyaan penelitian yang sedang diteliti” (Setiadi, 2020). Paradigma juga dapat diartikan sebagai
pendekatan untuk memahami kompleksitas yang ada di dunia nyata. Menurut Anisah (2018), parameter ini
menentukan apa yang penting, valid, dan masuk akal. Selain itu, suatu paradigma bersifat normatif karena
memberikaninstruksi tanpa memerlukan analisis eksistensial atau epistemologis yang ekstensif. Sumber data
yang digunakan dalam penelitian ini meliputi data primer dan data sekunder. Data tambahan dikumpulkan
dari sumber dan pemangku kepentingan melalui teknik pengumpulan data. Metode pengumpulan data pada
penelitian  ini  adalah  wawancara, observasi, dan  dokumentasi dengan  fokus pada
Instagram@tanggap.karawang.
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HASIL DAN PEMBAHASAN
Strategi komunikasi Tanggap Karawang melalui Instagram @tanggap.karawang telah membawa dampak
positif yang signifikan dalam upaya peningkatan pelayanan infrastruktur publik di Kabupaten Karawang.
Berikut adalah beberapa hasil yang dapat diamat :
1. Tahap Share
@tanggap.karawang menggunakan instagram sebagai salah satu media komunikasi pelayanan utama,
media sosial memberikan keutungan yaitu memudahkan membagi informasi mengenai pelayanan publik
dengan pengguna yang aktif lebih banyak sehingga @tanggap.karawang dapat melakukan pelayanan
tanpa batas ruang dan waktu.

‘ Pemeliharaan Rutin
Jalan Karangjati -

Sungaibuntu
(oS APU.

Konten yang dibagikan memanfaatkan fitur di instagram seperti story, feed dan postingan yang
memberikan informasi perbaikan jalan yang sedang berlangsung. @tanggap.karawang memaanfaatkan upaya
tindak lanjut dan respon cepat sebagai upaya dalam meningkatkan kepercayaan publik pada akun
instagramnya.

2. Tahap Optimize

Akun Instagram@tanggap karawang dengan fitur bio mencantumkan informasi situs website dan nomor
layanan chat langsung. Penyebaran konten selalu dilakukan untuk mengoptimalisasi akun instagram
@tanggap.karawang secara cepat sesuai dengan pengaduan yang dilakukan oleh masyarakat. Selanjutnya akan
ada koordinasi dengan instansi terkait dalam mendiskusikan bahan konten yang akan diposting.

Kemudian ada Daily konten Activities yang dilakukan setiap hari berisikan informasi pelayanan atau upaya
tindak lanjut dari berbagai pengaduan akan di post melalui story. Pemilihan waktu upload secara realtime
dengan pengaduan yang dilakukan oleh masyarakat yang menggunakan media sosial.

3. Tahap Manage

Tahap manage di akun Instagramm @tanggap.karawang adalah memanfaatkan fitur Insight sebagai media
sosial dashboard profil yang memudahkan dalam kegiatan monitoring. Interaksi secara realtime dilakukan
oleh @tanggap.karawamng menggunakan fitur komen,directly message dimana memberikan dampak pada
pelayanan dengan melakukan interaksi tersebut.
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Halo wargi Karawang. Kami dari Tanggap Karawang (TANGKAR) sebagai portal resmi
pengaduan masyarakat Kabupaten Karawang.

Menindaklanjuti informasi yang kakak sampaikan di kolom komentar Instagram
Bupati Karawang, akan kami teruskan kepada instansi yang berwenang.

Untuk itu, mohon bantu kami melengkapi informasi sebagai berikut:

Nama

NIK

No. Hp

Alamat

Isi Pengaduan

Pihak yang terlibat :

Waktu kejadian

Tempat kejadian

Kronologi kejadian :

Bukti pendukung (dokumentasi):

Ditunggu ya, terima kasih.

Pengeloaan feedback pendekatan secara personal dengan cara membalas komentar dan repost instastory
yang dianggap paling penting yang dilakukan oleh admin@tanggap karawang serta selalu mengucapkan
“terimakasih” kepada masyarakat

4. Tahap Engage
@tanggap.karawang melibatkan masyarakat atau pengikutnya dan berfokus pada interaksi emosional
masyarakat, dan lainnya merupakan tahap keterlibatan. Kemudian hubungan emosional yang kuat antara
masyarakat dan pemerintah dapat mendorong pelayanan yang digunakan kembali oleh masyarakat, sehingga
meningkatkan kepercayaan di antara para masyarakat itu sendiri. Pada tahap interaktif, penyampaian pesan
atau informasi di jejaring sosial harus mencakup khalayak @tanggapkarawang

SIMPULAN
Berdasarakan penelitian yang telah dilakukan menggunakan teori Circular Model Of SOME Strategi
komunikasi Tanggap Karawang dalam upaya peningkatan pelayanan infrastruktur publik melalui Instagram
@tanggap.karawang terbukti efektif dalam beberapa aspek kunci. Penggunaan platform media sosial ini
memungkinkan penyebaran informasi yang cepat, luas, dan interaktif, menjangkau berbagai lapisan
masyarakat Karawang.

1. Penyampaian Informasi yang Jelas dan Terbuka: Melalui Instagram, Tanggap Karawang mampu
menyampaikan informasi tentang proyek-proyek infrastruktur dengan cara yang jelas dan menarik.
Konten visual seperti gambar dan video membantu mempermudah pemahaman masyarakat tentang
proyek yang sedang dan akan dilaksanakan.

2. Interaksi dan Umpan Balik: Fitur interaktif di Instagram, seperti komentar dan directly message,
memungkinkan masyarakat untuk memberikan masukan dan umpan balik secara langsung. Hal ini
memfasilitasi komunikasi dua arah antara pemerintah dan masyarakat, yang sangat penting dalam
proses perbaikan layanan publik.

3. Aksesibilitas dan Keterbukaan: Dengan basis pengikut yang terus bertambah, Instagram
@tanggap.karawang memberikan akses yang mudah bagi masyarakat untuk mengetahui status
pengaduan dan perkembangan proyek infrastruktur. Hal ini meningkatkan transparansi dan
akuntabilitas pemerintah dalam pelayanan publik.

4. Kolaborasi Lintas Instansi: Tanggap Karawang melibatkan berbagai Organisasi Perangkat Daerah
(OPD) dalam pengelolaan akun Instagram ini. Kolaborasi ini memastikan bahwa informasi yang
disampaikan akurat dan sesuai dengan kondisi lapangan, serta memperkuat koordinasi antar instansi
dalam menangani isu-isu infrastruktur.

Secara keseluruhan, strategi komunikasi yang diterapkan oleh Tanggap Karawang melalui Instagram telah
meningkatkan efektivitas pelayanan infrastruktur publik. Pemanfaatan teknologi informasi dan komunikasi
dalam bentuk media sosial ini menunjukkan potensi besar dalam memperbaiki kualitas layanan publik dan
membangun kepercayaan masyarakat terhadap pemerintah daerah.
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