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ABSTRACT 

Lapor Semar Solusi AWP is a digital public service managed by the Semarang City 

Communication, Informatics, Statistics, and Persandian Office (DISKOMINFO). This platform 

handles public reports regarding infrastructure and government services, while also serving as a 

hub for citizens to voice their aspirations for the city's development. Before the current Mayor, 

Agustina Wilujeng Pramestuti, took office, the service operated under various names, including 

Sapa Mbak Ita and Lapor Hendi. Since rebranding to Lapor Semar Solusi AWP in April 2025, the 

platform has seen lower user engagement and public awareness levels compared to its previous 

iterations. 

To address these challenges, a government public relations approach was implemented 

using a combination of public service and education campaigns, media relations, paid 

advertisements, and owned media. The primary objectives of this strategy are to boost public 

knowledge and strengthen community trust, which are essential for increasing the service's user 

base. 
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The implementation revealed that paid advertisements were the most effective method for 

expanding reach and increasing general awareness among Semarang residents. On the other 

hand, public service and education campaigns proved to be the most successful in building public 

trust and driving the acquisition of new service users. 

Keywords: Public Service, Public Aspirations, Government Public Relations, Public Service & 

Education Campaign, Public information officer, Data Analyst 

ABSTRAK 

Lapor Semar Solusi AWP merupakan suatu layanan publik digital yang berada di bawah 

naungan Dinas Komunikasi, Informatika, Statistik, dan Persandian Kota Semarang 

(DISKOMINFO). Layanan ini menangani laporan masyarakat seputar infrastruktur dan layanan 

pemerintah, serta menampung aspirasi masyarakat untuk Kota Semarang. Sebelum Walikota saat 

ini, Agustina Wilujeng Pramestuti menjabat, layanan ini memiliki nama lain seperti Sapa Mbak 

Ita, dan Lapor Hendi. Sejak menjadi Lapor Semar Solusi AWP pada April 2025 silam, layanan ini 

masih memiliki jumlah pengguna yang rendah dibandingkan dengan layanan sebelumnya, serta 

pengetahuan publik yang masih belum tinggi. Objektif kampanye ini merupakan peningkatan 

pengetahuan masyarakat, serta peningkatan kepercayaan masyarakat sehingga dapat 

meningkatkan pengguna layanan. 

Penggunaan paid ads terbukti menjadi metode paling ampuh dalam meningkatkan 

jangkauan sehingga pengetahuan masyarakat Kota Semarang meningkat, sedangkan penggunaan 

public service & education campaign paling efektif dalam meningkatkan kepercayaan serta 

penambahan pengguna baru layanan.  

Kata Kunci: Layanan Publik, Aspirasi Masyarakat, Government Public Relations, Public Service 

& Education Campaign, Public information officer, Data Analyst



 

PENDAHULUAN 

Dalam perspektif government public 

relations (GPR), komunikasi publik 

pemerintah tidak lagi bersifat satu arah, 

melainkan menekankan interaksi dua arah 

antara pemerintah dan masyarakat guna 

membangun kepercayaan publik (Suprawoto, 

2018; Lee, 2021). Transformasi digital dalam 

pelayanan publik juga mendorong 

pemerintah untuk menghadirkan sistem 

komunikasi yang lebih partisipatif dan 

transparan (RI, 2025). 

Salah satu implementasi dari transformasi 

tersebut adalah Lapor Semar Solusi AWP, 

layanan pengaduan digital milik Pemerintah 

Kota Semarang. Layanan ini memungkinkan 

masyarakat untuk menyampaikan aspirasi, 

keluhan, serta memantau tindak lanjut 

laporan secara langsung. Sistem digital 

semacam ini telah diterapkan di berbagai kota 

di Indonesia sebagai upaya meningkatkan 

efisiensi dan partisipasi publik (Jogja Smart 

Service, 2025; Kementerian Komunikasi dan 

Digital, 2019). 

Namun, setelah mengalami rebranding dari 

program sebelumnya, layanan ini 

menghadapi tantangan berupa rendahnya 

tingkat awareness dan trust masyarakat. Data 

menunjukkan bahwa tingkat partisipasi 

masyarakat masih rendah dibandingkan 

dengan jumlah populasi, serta sebagian besar 

masyarakat belum memiliki kepercayaan 

terhadap efektivitas tindak lanjut laporan 

(Widyawati & Erowati, 2025). 

Kondisi ini menunjukkan adanya 

kesenjangan komunikasi publik antara 

pemerintah dan masyarakat. Dalam konteks 

Government public relations, kesenjangan ini 

mencerminkan belum optimalnya strategi 

komunikasi dalam membangun hubungan 

jangka panjang dengan publik (Mróz-Gorgoń 

et al., 2021). Oleh karena itu, diperlukan 

strategi komunikasi yang terintegrasi untuk 

meningkatkan awareness, trust, dan 



partisipasi masyarakat terhadap layanan 

Lapor Semar Solusi AWP. 

RUMUSAN MASALAH 

Permasalahan utama dalam program ini 

adalah rendahnya tingkat awareness, trust, 

dan partisipasi masyarakat terhadap layanan 

Lapor Semar Solusi AWP pasca rebranding. 

Hal ini menunjukkan belum optimalnya 

strategi komunikasi publik pemerintah dalam 

membangun pemahaman dan kepercayaan 

masyarakat. 

OBJEKTIF 

Program komunikasi government public 

relations ini bertujuan untuk meningkatkan 

awareness, trust, dan partisipasi masyarakat 

terhadap layanan Lapor Semar Solusi AWP. 

Keberhasilan program diukur melalui 

beberapa indikator kinerja yang 

mencerminkan efektivitas strategi 

komunikasi yang diterapkan (Lee, 2021). 

Meningkatkan awareness masyarakat 

terhadap Lapor Semar Solusi AWP melalui 

peningkatan jangkauan media dan 

pengetahuan publik terhadap layanan. 

Meningkatkan trust masyarakat terhadap 

layanan melalui komunikasi yang transparan 

serta edukasi mengenai keamanan dan tindak 

lanjut laporan. 

Meningkatkan partisipasi masyarakat dalam 

penggunaan layanan yang ditunjukkan 

melalui peningkatan jumlah pengguna serta 

interaksi masyarakat dalam menyampaikan 

pengaduan. 

KERANGKA KONSEP 

Government Public Relations 

Pendekatan government public relations 

berfokus pada pembentukan hubungan timbal 

balik antara pemerintah dan masyarakat 

melalui komunikasi yang strategis dan 

berkelanjutan (Lee, 2021; Suprawoto, 2018). 

Dalam konteks ini, komunikasi tidak hanya 

bertujuan untuk menyampaikan informasi, 

tetapi juga membangun pemahaman, 

kepercayaan, serta mendorong partisipasi 

publik. 



Awareness dan Trust 

Awareness dan trust menjadi indikator utama 

dalam mengukur efektivitas komunikasi 

publik. Awareness berkaitan dengan tingkat 

pengetahuan masyarakat terhadap layanan, 

sedangkan trust mencerminkan keyakinan 

masyarakat terhadap kredibilitas dan kinerja 

pemerintah dalam menindaklanjuti laporan. 

Customer Journey 

Customer journey yang menggambarkan 

tahapan interaksi masyarakat, mulai dari 

mengenal layanan (awareness), memahami 

manfaatnya (consideration), hingga akhirnya 

menggunakan layanan (action). Dengan 

demikian, strategi komunikasi yang 

diterapkan harus mampu mengarahkan 

masyarakat secara bertahap menuju 

partisipasi aktif dalam penggunaan layanan. 

STRATEGI KOMUNIKASI 

Segmentasi 

1. Geografis 

Masyarakat yang berdomisili di Kota 

Semarang. 

2. Demografis 

Laki-laki dan perempuan berusia di 

atas 17 tahun yang telah memiliki 

KTP serta akses terhadap perangkat 

digital. 

3. Psikografis 

Masyarakat cenderung memiliki 

tingkat kepercayaan yang rendah 

terhadap layanan pemerintah dan 

masih bersikap skeptis terhadap 

tindak lanjut laporan. Hal ini 

ditunjukkan dari hasil survei di mana 

sekitar 98% responden tidak yakin 

bahwa laporan mereka akan diproses. 

4. Behavioral 

Masyarakat memiliki kecenderungan 

rendah dalam menggunakan kanal 

pengaduan resmi, dengan hanya 

sekitar 40% yang pernah 

menggunakan layanan. Selain itu, 

masyarakat cenderung merasa proses 

pelaporan rumit dan kurang praktis. 

 



Positioning 

Lapor Semar Solusi AWP diposisikan 

sebagai layanan pengaduan publik yang 

transparan, responsif, dan mudah diakses, 

serta menjadi jembatan komunikasi antara 

masyarakat dan pemerintah Kota Semarang. 

STRATEGI MEDIA 

Strategi media yang digunakan 

mengintegrasikan beberapa kanal 

komunikasi, yaitu: 

• Owned Media: Instagram 

@laporsemar sebagai kanal utama 

edukasi dan interaksi. 

• Paid Media: Instagram Ads untuk 

meningkatkan jangkauan dan 

awareness. 

• Earned Media: Media relations 

melalui publikasi di berbagai media 

lokal. 

Strategi ini bertujuan untuk menjangkau 

masyarakat secara luas sekaligus 

membangun kredibilitas layanan melalui 

berbagai media komunikasi. 

IMPLEMENTASI PROGRAM 

Program government public relations 

diimplementasikan melalui beberapa strategi 

utama yang terintegrasi, yaitu public service 

& education campaign, media relations, paid 

advertisement, dan owned media. 

Pada aspek public service & education 

campaign, dilakukan kegiatan sosialisasi 

seperti Goes to School, Goes to Campus, dan 

Goes to RW serta Main Event Cipta Seni 

Bahana Aspirasi untuk memberikan 

pemahaman langsung kepada masyarakat 

mengenai cara penggunaan layanan. 

Dalam media relations, dilakukan kerja sama 

dengan berbagai media lokal serta publikasi 

press release yang berhasil menjangkau lebih 

dari 10 media partner untuk meningkatkan 

kredibilitas program. 

Pada aspek paid advertisement, penggunaan 

Instagram Ads menghasilkan jangkauan 

hingga lebih dari 14.000 akun, yang 

berkontribusi signifikan terhadap 

peningkatan awareness masyarakat. 



Sementara itu, owned media digunakan 

secara konsisten melalui akun Instagram 

@laporsemar dengan konten edukatif, 

informatif, dan interaktif untuk membangun 

komunikasi dua arah dengan masyarakat. 

Dalam pelaksanaan program, penulis 

berperan sebagai public information officer 

yang bertanggung jawab atas pengelolaan 

komunikasi publik serta data analyst yang 

melakukan analisis performa konten, 

termasuk pengukuran engagement rate dan 

evaluasi efektivitas kampanye. 

EFEKTIVITAS 

Efektivitas program dapat dilihat dari 

pencapaian indikator kinerja yang telah 

ditetapkan. 

Dari sisi awareness, penggunaan paid 

advertisement berhasil meningkatkan 

jangkauan hingga lebih dari 14.541 akun, 

menunjukkan peningkatan eksposur 

informasi kepada masyarakat. 

Dari sisi trust, kegiatan public service & 

education campaign menunjukkan 

peningkatan kepercayaan masyarakat yang 

awalnya hanya sekitar 2% menjadi lebih dari 

30% berdasarkan hasil evaluasi pasca 

program. 

Dari sisi partisipasi, terjadi peningkatan 

jumlah pengguna layanan dengan target 

penambahan sekitar 384 pengguna baru yang 

berhasil dicapai melalui kombinasi strategi 

komunikasi yang diterapkan. 

Hasil ini menunjukkan bahwa integrasi 

berbagai strategi komunikasi memberikan 

dampak yang signifikan terhadap 

peningkatan efektivitas Government public 

relations. 

HASIL DAN DISKUSI 

Hasil implementasi program menunjukkan 

bahwa strategi komunikasi yang terintegrasi 

mampu meningkatkan awareness, trust, dan 

partisipasi masyarakat secara signifikan. 

Konten digital yang disebarkan melalui 

Instagram terbukti efektif dalam 

meningkatkan awareness, terutama melalui 

penggunaan visual yang informatif dan 



mudah dipahami. Selain itu, penggunaan 

paid advertisement memberikan kontribusi 

besar dalam memperluas jangkauan audiens 

secara cepat. 

Di sisi lain, kegiatan offline seperti sosialisasi 

dan edukasi publik memiliki peran penting 

dalam meningkatkan trust masyarakat. 

Interaksi langsung memungkinkan 

masyarakat untuk memahami proses layanan 

secara lebih jelas serta mengurangi keraguan 

terhadap transparansi sistem. 

Peran public information officer menjadi 

krusial dalam menjaga konsistensi pesan 

komunikasi, sementara data analyst berperan 

dalam mengolah data performa untuk 

memastikan strategi yang digunakan tetap 

relevan dan efektif. 

Secara keseluruhan, kombinasi antara 

strategi digital dan offline terbukti mampu 

menciptakan komunikasi publik yang lebih 

efektif, serta memperkuat hubungan antara 

pemerintah dan masyarakat dalam konteks 

pelayanan publik berbasis digital. 

KESIMPULAN 

Program Government public relations pada 

Lapor Semar Solusi AWP terbukti efektif 

dalam meningkatkan awareness, trust, dan 

partisipasi masyarakat. 

Penggunaan strategi komunikasi terintegrasi 

yang didukung oleh peran public information 

officer dan data analyst mampu memperkuat 

komunikasi publik pemerintah serta 

meningkatkan efektivitas layanan pengaduan 

digital. 
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