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Penelitian ini dilatarbelakangi oleh masih adanya berbagai kendala yang
dialami pelaku UMKM dalam mengurus perizinan melalui sistem Online
Single Submission (OSS), khususnya terkait keterbatasan pemahaman
prosedur digital dan akses terhadap informasi resmi. Media sosial Instagram
dipilih karena menjadi salah satu saluran komunikasi publik digital yang
digunakan pemerintah untuk menyebarkan informasi perizinan dan
menanggapi pertanyaan masyarakat. Penelitian ini bertujuan untuk
menggambarkan bentuk pelayanan informasi publik dan responsivitas admin
pada akun Instagram @OSSIndonesia dalam konteks layanan perizinan usaha
bagi UMKM. Metode yang digunakan adalah analisis isi kualitatif dengan
pendekatan studi kasus. Data diperoleh melalui observasi unggahan, caption,
komentar, dan respons admin pada akun Instagram @OSSIndonesia selama
periode Juli-September 2025. Analisis difokuskan pada pola komunikasi,
bentuk penyampaian informasi, dan karakteristik respons admin terhadap
pertanyaan maupun keluhan publik. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
akun Instagram @OSSIndonesia berupaya menyediakan informasi perizinan
secara terbuka serta merespons interaksi publik dengan tingkat kecepatan dan
ketepatan yang bervariasi. Meskipun terdapat indikasi praktik komunikasi
yang mendukung transparansi dan literasi perizinan, responsivitas admin
masih menghadapi keterbatasan dalam konsistensi dan kedalaman tanggapan.
Temuan ini diharapkan dapat berkontribusi pada pengembangan strategi
komunikasi layanan publik berbasis media sosial, khususnya dalam penguatan
hubungan pemerintah dengan pelaku UMKM di ekosistem layanan digital.
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Introduction

Digitalisasi pelayanan publik telah mendorong pemerintah untuk menata ulang mekanisme komunikasi
dengan masyarakat. Media sosial menjadi instrumen penting dalam proses tersebut karena memungkinkan
interaksi dua arah yang cepat, terbuka, dan mudah diakses (Fadri & Fil, 2024). Berbagai lembaga pemerintah
kini menggunakan platform seperti Instagram, Twitter, dan Facebook untuk menyampaikan informasi
kebijakan, layanan administratif, hingga merespons kebutuhan warga secara real time (Supriyanto et al.,
2024). Tren ini menunjukkan bahwa media sosial bukan lagi sekadar saluran publikasi, tetapi telah menjadi
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bagian dari ekosistem pelayanan publik digital yang menuntut profesionalitas dan responsivitas (Arianto et al.,
2022a).

Dalam konteks digitalisasi perizinan usaha, pemerintah Indonesia mengimplementasikan sistem Online
Single Submission (OSS) sebagai pintu tunggal layanan perizinan (Rokhman et al., 2024). Sistem ini dikelola
oleh Kementerian Investasi/BKPM dengan tujuan menyederhanakan birokrasi dan meningkatkan efisiensi
proses perizinan bagi pelaku usaha. Melalui OSS, pelaku UMKM dapat mengurus legalitas usaha secara
daring tanpa harus mendatangi kantor pemerintahan. Namun, kenyataan di lapangan menunjukkan bahwa
transformasi digital tidak serta-merta menjamin kemudahan akses layanan.

Berbagai penelitian dan laporan menyebutkan bahwa pelaku UMKM masih mengalami kendala dalam
menggunakan OSS, mulai dari kesulitan teknis, kurangnya pemahaman prosedur digital, hingga keterbatasan
akses informasi yang lengkap dan jelas (Febrianty et al., 2024). Hambatan ini menimbulkan ketergantungan
pada pihak ketiga dan menambah beban biaya bagi UMKM. Kondisi tersebut memperlihatkan bahwa
kehadiran teknologi saja tidak cukup; diperlukan pula komunikasi publik yang informatif, responsif, dan
mampu menjawab kebutuhan pengguna (Utami et al., 2024).

Sejumlah studi telah membahas digitalisasi pelayanan publik, evaluasi sistem OSS, maupun penggunaan
media sosial oleh pemerintah sebagai alat komunikasi. Namun, kajian yang secara spesifik menganalisis
bagaimana layanan informasi dan responsivitas admin pada akun Instagram resmi OSS (@OSSIndonesia)
masih terbatas (Katharina, 2021). Padahal, akun tersebut menjadi salah satu kanal utama yang diakses publik
untuk memahami prosedur OSS dan menyampaikan pertanyaan atau keluhan terkait kendala perizinan.
Celah penelitian ini penting karena kualitas interaksi digital di media sosial berpengaruh langsung terhadap
persepsi publik terhadap layanan pemerintah (Nurlaila et al., 2024)

Selain itu, penelitian terdahulu lebih banyak menyoroti aspek informatif konten media sosial pemerintah,
tetapi belum secara mendalam mengkaji pola komunikasi, karakteristik penyampaian informasi, dan kualitas
respons admin terhadap keluhan teknis pengguna (Widodo et al., 2025). Dalam konteks layanan OSS, aspek-
aspek ini sangat relevan karena kesalahan atau ketidakjelasan informasi dapat memperburuk kebingungan
pengguna. Dengan demikian, analisis interaksi digital di Instagram @OSSIndonesia diperlukan untuk
mengetahui sejauh mana platform tersebut memenubhi prinsip pelayanan publik digital yang efektif (Arianto et
al., 2025).

Berdasarkan celah penelitian tersebut, studi ini dirumuskan melalui dua pertanyaan utama: Bagaimana
bentuk pelayanan informasi publik yang disampaikan melalui akun Instagram @QOSSIndonesia; Bagaimana
tingkat responsivitas admin dalam menanggapi pertanyaan dan keluhan pelaku UMKM. Kedua pertanyaan
ini diharapkan dapat memberikan arah yang jelas dalam mengidentifikasi praktik komunikasi pemerintah di
media sosial, terutama dalam konteks pelayanan perizinan usaha berbasis digital. Penelitian ini menggunakan
analisis isi kualitatif untuk menelaah unggahan, caption, komentar, dan respons admin pada akun Instagram
@OSSIndonesia. Hasilnya diharapkan dapat memperkaya kajian tentang komunikasi layanan publik digital
serta memberikan kontribusi praktis bagi Kementerian Investasi/BKPM dalam meningkatkan kualitas
penyampaian informasi dan responsivitas admin. Dengan meningkatkan pola komunikasi dan interaksi tatap
layar melalui media sosial, pelayanan publik digital tidak hanya menjadi lebih informatif, tetapi juga lebih
partisipatif dan berorientasi pada kebutuhan masyarakat, khususnya pelaku UMKM (Srg & Usiono, 2024).

Method

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode analisis isi untuk menelaah pola komunikasi
dan praktik pelayanan informasi pada akun Instagram @OSSIndonesia. Analisis isi kualitatif dipilih karena
memungkinkan peneliti menafsirkan makna pesan, konteks visual, serta interaksi sosial secara mendalam
(Arianto, 2025). Penelitian ini juga menggunakan pendekatan studi kasus tunggal karena fokus analisis
dibatasi pada satu akun media sosial pemerintah, yang menurut (Yin, 2018) dan (Sarah et al., 2011) sesuai
untuk memahami kompleksitas fenomena digital dalam konteks kehidupan nyata. Data dikumpulkan dari
periode Juli hingga September 2025, yang dipilih secara purposif karena pada rentang waktu tersebut terjadi
peningkatan interaksi publik seiring adanya pembaruan fitur OSS dan kampanye edukasi perizinan UMKM,
sehingga periode ini dinilai representatif untuk menangkap pola komunikasi dan respons admin.

Data terdiri atas data primer dan sekunder. Data primer diperoleh melalui observasi digital non-partisipatif
terhadap unggahan, caption, hashtag, komentar pengguna, serta tanggapan admin pada akun
@OSSIndonesia. Sementara itu, data sekunder berasal dari dokumen resmi OSS, pemberitaan daring, dan
literatur ilmiah mengenai komunikasi publik digital (Silverman, 2021) dan (Flick, 2022). Proses pengumpulan
data dilakukan melalui observasi digital, dokumentasi, dan studi pustaka sebagai strategi triangulasi untuk
memperoleh data yang kaya dan kontekstual (Zahroh et al., 2025). Unit analisis meliputi kalimat dan paragraf
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pada caption, komentar pengguna, respons admin, serta elemen visual yang mengandung informasi teknis.
Selain itu, unit interaksi seperti jenis pertanyaan, bentuk keluhan, dan pola respons juga dianalisis.

Proses analisis mengikuti tahapan open coding, axial coding, dan selective coding berdasarkan pedoman
(Schreier, 2012). Kategori analitis diturunkan secara induktif, antara lain “informasi umum”, “edukasi”,
“informasi teknis”, “sosialisasi”, dan “momentum/bebas”. Seluruh kategori tersebut dihimpun dalam sebuah
kodebook yang memuat definisi operasional untuk menjaga konsistensi analisis (Sarosa, 2021). Untuk
meningkatkan kredibilitas dan keandalan data, penelitian menerapkan peer briefing, audit trail terhadap proses
analisis, serta pemeriksaan inter-coder sederhana pada sebagian data untuk meminimalkan bias peneliti
tunggal. Selain itu, triangulasi sumber dilakukan dengan membandingkan data media sosial dengan dokumen

resmi OSS dan literatur akademik (Ichsan, 2024).

Analisis responsivitas admin menggunakan kerangka terukur yang meliputi indikator kecepatan respons
(=1 jam, 1-6 jam, 6-24 jam, >24 jam), ketepatan jawaban, kedalaman informasi, nada komunikasi, serta
keterulangan pertanyaan akibat ketidakjelasan jawaban. Kerangka ini digunakan untuk mengurangi
subjektivitas dalam menilai kualitas respons admin terhadap pertanyaan dan keluhan pengguna. Keseluruhan
proses analisis menggunakan model Miles dan Huberman (1994) serta yang mencakup reduksi data, penyajian
data, dan penarikan kesimpulan secara iteratif (Jati et al., 2025). Melalui prosedur ini, penelitian berupaya
menghasilkan interpretasi yang sistematis mengenai pola penyampaian informasi dan praktik responsivitas
admin pada akun Instagram @QOSSIndonesia sebagai bagian dari pelayanan publik digital.

Results and Discussions

Bentuk pelayanan informasi publik yang dilakukan oleh akun Instagram @OSSIndonesia dalam
memberikan layanan perizinan usaha.

Berdasarkan analisis terhadap 43 konten yang diunggah akun Instagram @OSSIndonesia selama periode
Juli hingga September 2025, ditemukan bahwa bentuk pelayanan informasi publik yang dilakukan akun ini
berorientasi pada fungsi edukatif, informatif, dan promotif. Melalui variasi unggahan seperti infografis,
carousel, dan video, akun ini berupaya memberikan pemahaman kepada pelaku usaha, khususnya UMKM,
terkait prosedur perizinan berbasis risiko, penyampaian LKPM, dan pentingnya legalitas usaha. Hasil
pengelompokan isi konten memungkinkan bentuk pelayanan informasi publik diklasifikasikan ke dalam lima
kategori sebagaimana ditampilkan pada tabel.

Tabel. Kategori Isi Pelayanan Informasi di Akun IG @OSSIndonesia

Jumlah

Kategori Pelayanan Informasi Persentase Contoh Konten
Konten
Informasi Teknis Perizinan 17 39.5% Panduan LKPM, pembuatan NIB, proses izin
usaha
Sosialisasi Regulasi dan 9 20,9% PP 28/2025, Revisi PP 5/2021, Fiktif Positif
Kebijakan
Edukasi & Bimbingan Teknis 8 18,6%  Klinik LKPM, Bimtek LKPM daring
Apresiasi & Hari Nasional 6 13,9% Hari UMKM, Hari Anak Nasional
Informasi Umum & Keamanan 3 7,1%  Anti-penipuan OSS, keamanan akun

Data

Tabel klasifikasi menunjukkan bahwa kategori “Informasi Teknis Perizinan” mendominasi dengan 39,5%
dari total konten, disusul “Sosialisasi Regulasi dan Kebijakan” sebesar 20,9%, dan “Informasi Edukasi dan
Bimbingan Teknis” sebesar 18,6%. Sementara itu, kategori “Informasi Apresiasi dan Hari Nasional”
mencapai 13,9%, dan “Informasi Umum dan Keamanan Data” sebesar 7,1%. Komposisi ini memperlihatkan
bahwa akun @OSSIndonesia memprioritaskan penyampaian informasi operasional yang relevan langsung
dengan kebutuhan administrasi pelaku usaha. Dominasi infografis sebagai format konten menjadi strategi
yang sesuai karena mampu menyajikan materi teknis secara ringkas dan mudah dipahami. Contohnya,
unggahan “Proses Permohonan Perizinan Berusaha” (25 Agustus 2025) menyajikan alur perizinan melalui
visualisasi tahap per tahap sehingga memperkuat pemahaman pengguna.

Selain infografis, format carousel digunakan secara efektif untuk menyampaikan topik yang membutuhkan
penjelasan bertahap. Unggahan seperti “Fiktif Positif Sektor ESDM” (31 Juli 2025) dan “Yuk Kenalan dengan
NIB” (1 Agustus 2025) memperlihatkan strategi penyajian informasi yang sistematis untuk memfasilitasi
pemahaman regulasi. Sementara itu, konten video digunakan untuk kebijakan baru, seperti penjelasan
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Peraturan Pemerintah Nomor 28 Tahun 2025 tentang Perizinan Berusaha Berbasis Risiko. Dengan format ini,
akun @OSSIndonesia tidak hanya menyampaikan informasi normatif, tetapi juga membangun persepsi publik
mengenai komitmen pemerintah dalam menyediakan layanan yang transparan dan sesuai ketentuan hukum
terbaru.

Pelayanan informasi publik juga tampak dari penyertaan elemen call to action pada banyak unggahan,
misalnya ajakan untuk mengikuti bimtek, mendaftar klinik LKPM, atau mengecek RDTR. Unggahan “Link
Pendaftaran Klinik LKPM Gratis” (30 Agustus 2025) dan “Bimbingan Teknis LKPM” (11 Agustus dan 27
September 2025) memperlihatkan fungsi akun sebagai fasilitator interaksi langsung antara pengguna dan
layanan pendampingan. Kehadiran ajakan tersebut menegaskan bahwa akun tidak hanya berperan sebagai
sumber informasi, tetapi juga sebagai penghubung antara publik dan sistem pendukung OSS.

Dari aspek gaya komunikasi, akun ini konsisten menggunakan gaya bahasa persuasif dan ramah, ditandai
dengan sapaan #temanOSS. Gaya human-centric ini menunjukkan strategi komunikasi yang ingin
menempatkan pemerintah sebagai mitra pendamping, bukan sekadar otoritas administratif. Selain itu,
penyampaian indikator kinerja seperti Service Level Agreement (SLA) pada 25 dan 26 Agustus 2025
mencerminkan upaya transparansi dalam pelayanan publik. Informasi semacam ini membantu masyarakat
memahami estimasi waktu layanan dan memperkecil potensi persepsi negatif terhadap birokrasi.

Konten pencegahan penipuan, seperti unggahan pada 6 Juli 2025, memperlihatkan fungsi preventif akun
dalam memberikan edukasi keamanan digital. Visualisasi mengenai ciri penipuan dan tautan resmi OSS
menunjukkan komitmen pelayanan terhadap perlindungan masyarakat. Hal ini diperkuat dengan konten
apresiasi seperti “Terima Kasih kepada Pelaku Usaha yang Telah Melaporkan LKPM” (26 September 2025)
dan “Selamat Hari UMKM Nasional” (12 September 2025), yang menunjukkan ikhtiar membangun interaksi
emosional positif dan memperkuat hubungan dua arah antara pemerintah dan UMKM.

Konsistensi penggunaan tagar seperti #0SSIndonesia dan #temanbOSS juga berperan dalam membangun
identitas digital lembaga. Tagar tersebut tidak hanya mempermudah pelacakan informasi, tetapi juga
memperkuat keteraturan pesan komunikasi publik. Dengan demikian, konten akun @OSSIndonesia
menunjukkan keseimbangan antara penyampaian informasi teknis, edukasi publik, dan pembentukan citra
institusional. Pola ini mencerminkan prinsip pelayanan publik digital yang mengutamakan aksesibilitas,
transparansi, dan edukasi.

Responsivitas admin akun Instagram @OSSIndonesia dalam menanggapi pertanyaan, keluhan, dan
kendala yang dialami pelaku UMKM dalam pelayanan perizinan usaha.

Penelitian ini menganalisis responsivitas admin @OSSIndonesia terhadap pertanyaan, masukan, dan
keluhan pengguna, khususnya pelaku UMKM yang mengalami kendala dalam proses perizinan. Pengamatan
dilakukan pada aktivitas interaksi di kolom komentar dan Direct Message (DM). Hasil penelitian
menunjukkan bahwa tingkat responsivitas admin tergolong baik, ditunjukkan oleh konsistensi dalam
merespons berbagai jenis pertanyaan. Hal ini mencerminkan adanya mekanisme komunikasi dua arah yang
mulai berjalan efektif antara pemerintah dan pengguna layanan. Berdasarkan analisis waktu tanggapan,
tercatat bahwa 68% komentar berhasil dijawab dalam waktu kurang dari 24 jam, dan 20% dijawab dalam 1-2
hari. Hanya 12% komentar yang tidak memperoleh jawaban, umumnya karena pertanyaan bersifat umum
atau telah dijawab pada unggahan sebelumnya. Pola ini menunjukkan komitmen admin dalam menjaga
prinsip responsif dan efisien, meskipun terdapat ruang untuk perbaikan pada komentar-komentar yang belum
terlayani secara langsung.

Jenis respons admin beragam sesuai kebutuhan pengguna, mulai dari jawaban langsung di kolom
komentar, pemberian tautan ke laman resmi OSS, hingga arahan untuk melanjutkan percakapan via DM.
Misalnya, saat pengguna mengalami kendala login, admin merespons dengan memberikan instruksi lanjutan
melalui DM untuk memeriksa data akun pengguna. Variasi respons ini memperlihatkan fleksibilitas
komunikasi admin dalam menangani permasalahan yang berbeda tingkat kompleksitasnya.

Dari segi kualitas isi, tanggapan admin tergolong relevan dan sesuai konteks. Pada pertanyaan mengenai
pembaruan sistem OSS RBA, admin memberikan penjelasan singkat dan tautan referensi yang memastikan
pengguna dapat mengakses informasi resmi. Konsistensi juga tampak dari jawaban yang sama untuk
pertanyaan serupa, misalnya terkait kewajiban pembaruan NIB bagi usaha mikro. Pola ini menunjukkan
adanya pedoman komunikasi internal yang memadai dalam menjaga keseragaman informasi.

Penggunaan bahasa oleh admin juga menunjukkan etika komunikasi publik yang baik. Admin
menggunakan gaya bahasa sopan, empatik, dan profesional. Ungkapan seperti “Mohon maaf atas
kendalanya” atau “Terima kasih sudah menghubungi kami” memperkuat dimensi humanis pelayanan publik
digital. Tidak hanya memberikan jawaban, admin juga memberikan solusi langsung seperti langkah perbaikan
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error sistem dan prosedur unggah dokumen. Pendekatan problem-solving ini memperkuat kepercayaan publik
terhadap OSS.

Pada komunikasi melalui DM, admin menunjukkan tingkat pelayanan yang lebih personal. Admin
memperkenalkan diri di awal percakapan dan memastikan pemahaman pengguna di akhir percakapan.
Penyampaian seperti “Apakah sudah jelas, Bapak/Ibu?” memperlihatkan bahwa admin mengedepankan
kepastian layanan dan keberlanjutan komunikasi. Tindak lanjut berupa ajakan mengisi survei kepuasan
layanan juga memperlihatkan upaya evaluatif untuk meningkatkan kualitas pelayanan ke depan.

Admin juga menunjukkan perhatian pada kenyamanan emosional pengguna melalui penutupan
percakapan yang hangat, misalnya dengan memberikan ucapan penyemangat bagi pelaku usaha. Hal ini
memperlihatkan strategi komunikasi yang tidak hanya berorientasi pada penyelesaian masalah, tetapi juga
pada pembentukan hubungan jangka panjang antara pemerintah dan masyarakat.

Pembahasan

Temuan mengenai dominasi konten visual infografis, carousel, dan video menunjukkan bahwa akun
@OSSIndonesia mengadopsi strategi komunikasi publik digital yang sesuai dengan pola konsumsi informasi
masyarakat saat ini. Format visual yang mudah dipahami menjadi kunci efektivitas penyampaian pesan
pemerintah, terutama untuk materi perizinan yang bersifat teknis. Pola ini sejalan dengan hasil penelitian
(Yavetz & Aharony, 2022), bahwa media sosial menyediakan ruang bagi publik untuk memperoleh informasi
pemerintah secara tidak terencana (unplanned exposure), sehingga konten yang ringkas dan ramah digital
memiliki peluang lebih besar untuk dipahami pengguna.

Klasifikasi lima kategori konten pada akun @OSSIndonesia menunjukkan bahwa fungsi akun ini tidak
sekadar menyebarkan informasi perizinan, tetapi juga membangun citra institusional yang humanis dan
informatif. Hal ini sejalan dengan konsep digital public relations (PR), di mana lembaga publik memanfaatkan
media sosial tidak hanya untuk menyampikan regulasi, tetapi juga untuk membangun hubungan emosional
dengan masyarakat (Saidah, 2023). Dominasi kategori “Informasi Teknis Perizinan” (39,5%) memperlihatkan
orientasi pelayanan yang kuat terhadap kebutuhan dasar pelaku usaha terkait prosedur administratif OSS.
Temuan ini konsisten dengan literatur e-government yang menekankan pentingnya kejelasan informasi
operasional dalam keberhasilan pelayanan publik digital (Willia Gusman, 2024).

Dominasi format carousel dan infografis memperkuat temuan (Mulyawan & Astuti, 2025)yang
menunjukkan bahwa album posts (carousel) merupakan format unggahan paling efektif untuk meningkatkan
keterlibatan publik. Hal ini mencerminkan kesesuaian strategi komunikasi @OSSIndonesia dengan pola
konsumsi media pengguna yang lebih menyukai informasi bertahap dan visual. Selain itu, penggunaan sapaan
seperti #temanbOSS menunjukkan strategi humanisasi komunikasi pemerintah, sesuai dengan pandangan
(Himawan, 2023) bahwa kedekatan emosional dapat meningkatkan kepercayaan publik.

Aspek transparansi juga tercermin melalui penyajian SLA dan pembaruan regulasi. Namun, sekalipun
penyampaian informasi bersifat transparan, interaksi langsung melalui komentar belum sepenuhnya optimal.
Kondisi ini sejalan dengan temuan (Mulyawan & Astuti, 2025)yang menunjukkan bahwa responsivitas
layanan digital pemerintah di Indonesia rata-rata masih rendah karena keterbatasan sumber daya dan
padatnya volume interaksi. Walaupun demikian, dalam penelitian ini, responsivitas admin @OSSIndonesia
menunjukkan kondisi yang relatif baik, meski masih membutuhkan peningkatan.

Konten keamanan data dan anti-penipuan memperlihatkan fungsi preventif akun, yang sejalan dengan
pandangan (Arianto et al., 2022) bahwa pemerintah memiliki tanggung jawab untuk meningkatkan literasi
keamanan digital masyarakat. Penggunaan infografis yang jelas dan mudah diingat juga merupakan strategi
media richness yang efektif, seperti yang ditemukan (Sulistyo et al., 2024) dalam studinya tentang konten
visual di Instagram pemerintah.

Tantangan digitalisasi pelayanan publik tetap muncul, terutama terkait literasi digital pengguna. Temuan
(Kusuma et al., 2024) menunjukkan bahwa rendahnya literasi digital masih menjadi hambatan utama
efektivitas media sosial sebagai kanal informasi publik. Kondisi tersebut relevan ketika membaca temuan
bahwa beberapa pengguna memerlukan penjelasan lanjutan, terutama pada konten teknis atau kasus spesifik
yang harus ditangani melalui DM.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa akun @OSSIndonesia mencerminkan strategi komunikasi publik
digital yang menggabungkan fungsi informasi, edukasi, transparansi, dan pembentukan hubungan publik.
Untuk meningkatkan efektivitas, diperlukan penguatan mekanisme interaksi dua arah serta segmentasi konten
sesuai kebutuhan pelaku usaha. Dengan demikian, pola pelayanan informasi dan responsivitas admin pada
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akun @OSSIndonesia mencerminkan perkembangan positif menuju layanan publik digital yang lebih inklusif
dan responsif, meskipun beberapa aspek masih perlu penyesuaian berkelanjutan.

Conclusions

Hasil penelitian menunjukkan bahwa akun Instagram @OSSIndonesia memainkan peran penting sebagai
kanal penyebaran informasi perizinan bagi pelaku UMKM, melalui konten edukatif, teknis, dan promotif.
Struktur konten yang terbagi dalam lima kategori utama menunjukkan bahwa akun ini berfokus pada
penyampaian informasi operasional terkait prosedur OSS, namun tetap menggabungkan fungsi pembentukan
citra institusional dan edukasi publik. Pemanfaatan format visual seperti infografis, carousel, dan video
membantu menyederhanakan materi yang bersifat teknis serta meningkatkan aksesibilitas informasi bagi
pengguna dengan tingkat literasi digital yang beragam.

Temuan mengenai responsivitas admin menunjukkan adanya upaya komunikasi dua arah yang cukup
konsisten, terlihat dari sebagian besar komentar yang memperoleh tanggapan dalam waktu relatif cepat.
Bentuk respons yang diberikan baik melalui jawaban langsung, tautan informasi, maupun arahan lanjutan via
Direct Message menggambarkan fleksibilitas admin dalam menyesuaikan pola komunikasi dengan tingkat
kompleksitas masalah pengguna. Meski demikian, variasi kualitas tanggapan serta sebagian komentar yang
tidak mendapat respons menunjukkan bahwa kapasitas layanan digital masih perlu ditingkatkan untuk
mencapai konsistensi yang lebih baik.

Penelitian ini menegaskan bahwa akun @OSSIndonesia telah mengembangkan pola pelayanan informasi
publik digital yang memadukan fungsi edukasi, transparansi, dan fasilitasi interaksi. Meskipun pelaksanaan
responsivitas sudah menunjukkan kemajuan, terutama dalam hal kecepatan dan kesopanan komunikasi,
efektivitas layanan masih memerlukan penyempurnaan melalui peningkatan konsistensi respons, segmentasi
konten, dan penguatan mekanisme penanganan pertanyaan pengguna. Dengan demikian, temuan penelitian
ini memberikan dasar bagi pengembangan strategi komunikasi publik digital yang lebih adaptif dan
berorientasi pada kebutuhan pelaku UMKM.
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