STRATEGI KOMUNIKASI PENANGANAN
KOMPLAIN PELAYANAN PUBLIK PADA
AKUN INSTAGRAM @disdukcapilkabtangerang

Studi Kasus pada Pelayanan Administrasi Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Untuk Meningkatkan Kepuasan Masyarakat
Di Kabupaten Tangerang

TESIS

OLEH:
DIDI SUNARDI
55220120020

PROGRAM STUDI MAGISTER ILMU KOMUNIKASI
FAKULTAS ILMU KOMUNIKASI
UNIVERSITAS MERCU BUANA
JAKARTA
2023

http://digilib.mercubuana.ac.id/



STRATEGI KOMUNIKASI PENANGANAN
KOMPLAIN PELAYANAN PUBLIK PADA
AKUN INSTAGRAM @disdukcapilkabtangerang

Studi Kasus pada Pelayanan Administrasi Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Untuk Meningkatkan Kepuasan Masyarakat
Di Kabupaten Tangerang

TESIS

Diajukan sebagai Salah Satu Syarat untuk Menyelesaikan
Program Studi Magister llmu Komunikasi

OLEH :
DIDI SUNARDI
55220120020

PROGRAM STUDI MAGISTER ILMU KOMUNIKASI
FAKULTAS ILMU KOMUNIKASI
UNIVERSITAS MERCU BUANA
JAKARTA
2023

http://digilib.mercubuana.ac.id/



http://digilib.mercubuana.ac.id/



http://digilib.mercubuana.ac.id/



http://digilib.mercubuana.ac.id/



http://digilib.mercubuana.ac.id/



http://digilib.mercubuana.ac.id/



http://digilib.mercubuana.ac.id/



KATA PENGANTAR

Dengan menyebut nama Allah SWT yang Maha Pengasih lagi Maha
Penyayang, kami panjatkan puji syukur atas kehadirat-Nya yang telah
melimpahkan rahmat, hidayah, dan inayah-Nya kepada kami sehingga penulisan

tesis ini dapat diselesaikan.

Penulisan tesis ini merupakan salah satu syarat untuk memperoleh gelar
Magister Ilmu Komunikasi dengan judul “Strategi Komunikasi Penanganan
Komplain Pelayanan Publik Pada Akun Instagram (@disdukcapilkabtangerang”,
dan tujuan penelitian ini adalah mengetahui strategi yang digunakan untuk
menangani keluhan masayarakat terhadap pelayanan publik di Kabupaten

Tangerang.

Pada kesempatan ini, penulis menyadari bahwa terdapat arahan,
bimbingan, dorongan semangat dan do’a dari berbagai pihak. Maka penulis

menyampaikan terima kasih yang sedalam-dalamnya kepada :

1. Ibu Dr. Yoyoh Hereyah, S.Pd, M.Si sebagai dosen pembimbing yang telah
banyak memberikan bimbingan dalam berupa tehnik penyusunan tesis dan
dorongan semangat, mulai dari penyusunan proposal hingga selesainya
penulisan tesis ini.

2. Ibu Dr. Elly Yuliawati, M.Si. sebagai Dekan yang telah banyak memberikan
bimbingan, arahan, dorongan, semangat, mulai dari penyusunan proposal
sampai ke tahap akhir.

3. Bapak Dr. Juwono Tri Atmodjo, M.Si. selaku Wakil Dekan yang telah banyak
memberikan bimbingan, dorongan semangat, mulai dari penyusunan proposal
sampai ke tahap akhir.

4. Bapak Dr. Heri Budianto, M.Si. selaku Kepala Program Studi Magister Ilmu
Komunikasi Fakultas Ilmu Komunikasi yang telah banyak memberikan

dukungan serta arahannya sehingga penulis dapat menyelesaikan tesis ini.
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. Rektor Universitas Mercu Buana dan Ketua Program Pascasarjana Universitas
Mercu Buana beserta jajarannya, yang telah memberikan arahan penyusunan
tesis ini.

Teristimewa Orang tua tercinta Ayahanda Suryadi dan Ibunda Suryanah yang
telah memberikan doa, dukungan serta motivasi yang tiada henti sehingga
penulis mampu menyelesaikan tesis ini.

Orang-orang tersayang teruntuk istri tercinta Siti Nurilah, S.Pd. Ananda
Nadillah Ghea Rahmawati, Siti Naureen Azmya, Ayah/Mertua H. Murto dan
Hj. Nufusiah yang memberikan dorongan dan doa yang tulus dalam
menyelesaikan Program Magister [Imu Komunikasi, semoga ilmu yang didapat
bermanfaat bagi keluaraga dan bagi masyarakat.

Ibu Dewi Komaro, S.IP, M.Si, Ibu Yuyun Yuniartati, ST, M.Si. dan seluruh
Staf Perencanaan Keuangan Kecamatan Rajeg atas masukan sumbangan
pemikiran dan motivasi secara terus menerus sehingga peneliti merasa tegar
dalam menyelesaikan tesis ini.

Seluruh rekan-rekan seperjuangan Angkatan 38 Magister Komunikasi yang
telah memberikan sumbangan pemikiran sehingga penulisan tesis ini dapat

diselesaikan.

Semoga tesis ini bermanfaat dan memberikan sumbangsih dalam

pengembangan ilmu pengetahuan serta bermanfaat bagi pembaca.

Akhir kata semoga amal baik dari berbagai pihak mendapatkan balasan

yang berlipat ganda dari Allah SWT, Amiin.

Jakarta, Maret 2022

Peneliti

Didi Sunardi
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