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 ABSTRAK  

 

Maria Ulfa (2024) Strategi Dinas Komunikasi dan Informatika dalam Memberikan 

Pelayanan Informasi Melalui Akun Instgaram di Kota Makassar. Dibimbing oleh 

Lukman Hakim Dan Arni. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui strategi pemerintah dalam 

Mengoptimalkan pelayanan informasi melalui akun Instagram di Dinas 

Komunikasi dan Informatika Kota Makassar. Penelitian ini menggunakan 

pendekatan penelitian kualitatif deskriptif. Informasi penelitian ini dikumpul 

melalui observasi, wawancara, dan dokumentasi . Adapun pengabsahan data di 

laksanakan melalui triangulasi data, teknik dan waktu dan kemudian dianalisis 

melalui reduksi data penyajian data dan penarikan kesimpulan. 

Di era digital yang kini tengah berlangsung, media sosial telah menjadi 

landasan utama bagi masyarakat dalam memperoleh informasi. Realitas ini juga 

berlaku untuk Pemerintah Kota Makassar, dimana Dinas Komunikasi dan 

Informatika (Diskominfo) Kota Makassar telah memanfaatkan  media sosial 

Instagram sebagai alat untuk menyampaikan informasi dan layanan kepada 

masyarakatnya. Namun, guna meningkatkan kualitas pelayanan informasi melalui 

akun Instagram, diperlukan suatu strategi yang matang dalam pengembangan 

struktur organisasi, struktur prosedur, dan infrastruktur Diskominfo Kota 

Makassar.  

 

Kata Kunci : Strategi, Instagram Diskominfo, Pelayanan Informasi, Kualitas 

Pelayanan    
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ABSTRACT 

Maria Ulfa (2024) Strategy of the Communication and Informatics Service in 

Providing Information Services Through Instagram Accounts in Makassar 

City. Supervised by Lukman Hakim and Arni. 

This study aims to determine the government's strategy in optimizing 

information services through Instagram accounts at the Makassar City 

Communication and Informatics Service. This study uses a descriptive qualitative 

research approach. The information in this study was collected through 

observation, interviews, and documentation. The data validation was carried out 

through data triangulation, techniques and time and then analyzed through data 

reduction, data presentation and drawing conclusions. 

In the digital era that is currently underway, social media has become the 

main foundation for people to obtain information. This reality also applies to the 

Makassar City Government, where the Makassar City Communication and 

Informatics Service (Diskominfo) has utilized Instagram social media as a tool to 

convey information and services to its people. However, in order to improve the 

quality of information services through Instagram accounts, a mature strategy is 

needed in developing the organizational structure, procedural structure, and 

infrastructure of the Makassar City Communication and Informatics Service. 

 

Keywords: Strategy, Instagram Diskominfo, Information Services, Service Quality 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Perkembangan teknologi informasi saat ini memberikan banyak pengaruh 

bagi masyarakat, khususnya dengan adanya kemudahan bagi manusia untuk dapat 

berkomunikasi dan mendapatkan informasi secara mudah dan cepat. Di zaman 

modern saat ini, kebanyakan orang tidak bisa lepas dengan media sosial, mereka 

cenderung banyak menghabiskan kegiatan mereka dengan menggunakan media 

sosial. Dengan kehadiran media sosial yang setiap tahun semakin berkembang, 

penggunanya dapat mengakses instagram kapan saja dan dimana saja. 

Media sosial adalah sebuah media online dimana para penggunanya 

dapat dengan mudah berpartisipasi. Berpartisipasi dalam arti seorang akan dengan 

mudah berbagi informasi, menciptakan konten atau isi yang disampaikan kepada 

orang lain, semua dapat dilakukan dengan cepat dan tak terbatas. Kemajuan media 

sosial di Indonesia yang begitu pesat membuat komunikasi online semakin di 

gemari dan menjadi salah satu media komunikasi yang sangat populer di 

Indonesia bahkan di dunia. Dengan dimudahkannya penggunaan media sosial 

serta informasi yang didapatkan lebih cepat inilah yang menjadikan jaringan 

internet sebagai media kmunikasi modern dengan berbagai macam fitur 

canggihnya melainkan juga menjadi tempat untuk memberikan informasi kepada  

masyarakat. 

Media sosial dibentuk untuk memungkinkan terjadinya interaksi antar 

para penggunanya secara efektif juga mendalam. Instansi pemerintah 
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menggunakan media sosial mereka untuk membangun komunikasi serta interaksi 

dengan masyarakat. Salah satu platform media sosial yang saat ini paling popular 

bahkan kerap dipergunakan oleh instansi pemerintah di Indonesia adalah 

instagram. 

Instagram ialah aplikasi berbagi foto yang memungkinkan pengguna 

mengambil foto, menerapkan filter digital, dan membagikannya ke berbagai 

layanan jejaring social, termasuk milik instagram sendiri. Di tahun 2021 ini 

jumlah penggunaan Instagram di Indonesia sedang dalam jumlah yang besar, yaitu 

sebesar 91,77% juta pengguna dan pengguna terbesar terdapat pada kelompok 

usia 18-24 tahun yaitu 36,4%. Maka dari itu Instagram berada pada urutan ke 3 

sebagai platform media sosial yang sering digunakan setelah Youtube dan 

Whatsapp (Statista, 2021). Platform ini, membuat beberapa perusahaan tertarik 

menggunakan platform media sosial atau akun instagram dengan berbagai tujuan 

untuk memperoleh suatu keuntungan atau feedback positif dari khalayak. 

Badan publik wajib menyediakan informasi baik secara berkala, serta 

informasi yang secara serta merta harus disebar luaskan, dan informasi yang harus 

ada setiap saat, maupun informasi yang diminta oleh masyarakat (Raja & Buulolo, 

2021). Dinas komunikasi dan informatika (Diskominfo) merupakan instansi yang 

bergerak di bidang komunikasi dan informatika yang meliputi telekomunikasi, 

sarana komunikasi dan deseminasi informasi, telematika, serta pegelolahan data 

elektronik. Adapun fungsi dan tugas Diskominfo yang memiliki banyak bidang-

bidang dalam melaksanakan tugasnya, salah satunya yaitu dalam bidang aplikasi 

dan informatika. Dalam bidang aplikasi dan informatika ini, diskominfo 
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bertanggung jawab atas pengembangan informasi dan telekomunikasi. Segala 

informasi yang masuk maupun keluar sebagai informasi kepada publik (Fry, 

2021; Hutahayan, 2019). 

Informasi melalui media internet/sosial media masyarakat berharap untuk 

bisa mendapatkan informasi yang benar, berkualitas dan memuaskan, karena 

masih banyak masyarakat kurang mengetahui fungsi yang dilaksanakan oleh 

Dinas Komunikasi dan Informatika Kota Makassar. Dikarenakan sebahagian 

masyarakat kurang update dan tidak terlalu mengikuti informasi yang 

dipublikasikan oleh Diskominfo di akun instagramnya. Kemudian pada akun 

instragram Diskominfo jumlah pengikut (Followers) tidak sesuai dengan jumlah 

suka (Like) karena kurangnya minat dari masyarakat mengenai informasi yang 

disampaikan. Peneliti mencermati bahwa melihat dari unggahan yang diunggah 

kurang memberikan respon bagi masyarakat, hal ini menjadi pertanyaan besar 

apakah masyarakat yang kurang peduli akan informasi yang diberikan atau 

informasi yang diberikan tidak sesuai apa yang dibutuhkan. Dalam media sosial 

instagram Diskomifo Kota Makassar memuat berbagai konten sesuai dengan apa 

yang akan di informasikan kepada masyarakat namun kurang adanya respon 

tersebut menjadi pengaruh bagi pelayanan informasi di Diskominfo Kota 

Makassar belum dilihat atau belum berpengaruh penting  bagi masyarakat yang 

membutuhkan informasi. 

Hubungan masyarakat (Humas) pemerintah kota Makassar mempunyai 

tujuan dan motif dalam setiap postingan-postingan pelayanan atau lainnya yang 

diunggah, selain untuk menyebarkan informasi dan kegiatan aktivitas pemerintah 
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kota Makassar, tujuan dan motif dari postingan tersebut adalah membentuk 

pandangan masyarakat di ranah publik terhadap kinerja pemerintah kota 

Makassar. Humas dalam memberikan pelayanan informasi secara online dengan 

memanfaatkan perkembangan teknologi informasi dalam media sosial khususnya 

di instagram.  

Instagram yang terus meningkat dari tahun ke tahun, hal itu dilihat dari 

pengikut dan jumlah like yang diberikan disetiap postingan yang di publikasikan 

setip harinya sangat timpang. Di tahun 2023 ini dilihat dari jumlah pengikut di 

akun instagram DISKOMINFO sebanyak 10,7 ribu dengan postingan sebanyak 

4.403 dimana setiap postingan mengenai pemerintahan, akun di setiap postingan 

DISKOMINFO yang dipublikasikan hanya puluhan bahkan belasan yang 

menanggapi postingan tersebut. Berdasarkan hal tersebut maka peneliti akan 

meneliti pemanfaatan akun media sosial instagram  DISKOMINFO Kota 

Makassar dalam menyampaikan informasi kepada masyarakat. 

Pemanfaatan media sosial Instagram Dinas Komunikasi dan Informatika 

kota Makassar yang telah digunakan sejak tahun 2017 atas dasar fungsi dan tugas 

pemerintah kota Makassar sebagai alat pemberi Informasi kepada masyarakat. 

Namun dengan seiring berjalannya waktu Instagram Dinas Komunikasi dan 

Informatika kota Makassar dinilai belum terlalu efektif hal itu dilihat dari 

ketimpangan jumlah followers dan like masyarakat yang masih kurang terhadap 

akun instagram tersebut. 

Terkait dengan permasalahan yang telah diuraikan diatas, maka perlunya 

diadakan suatu penelitian dengan judul : “Strategi Dinas Komunikasi Dan 
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Informatika Dalam Memberikan Pelayanan Informasi Melalui Akun 

Instagram Di Kota Makassar”. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian permasalahan yang disebutkan peneliti maka 

permasalahan yang akan diteliti serta dirumuskan ialah: 

1. Bagaimana strategi pengembangan struktur kerja organisasi Diskominfo 

Kota Makassar dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan informasi 

melalui akun media sosial Instagram? 

2. Bagaimana strategi pengembangan prosedur pelayanan Diskominfo Kota 

Makassar dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan informasi 

melalui akun media sosial Instagram? 

3. Bagaimana strategi pengembangan infrastruktur  Diskominfo Kota 

Makassar dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan informasi 

melalui akun media sosial Instagram? 

4. Bagaimana tanggapan masyarakat terkait strategi Dinas Komunikasi dan 

Informatika dalam memberikan pelayanan informasi melalui akun 

Instagram di kota Makassar? 

C. Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui dan menganalisis bagaimana strategi pengembangan 

struktur kerja organisasi Diskominfo Kota Makassar dalam upaya 

meningkatkan kualitas pelayanan informasi melalui akun media sosial 

Instagram. 

2. Untuk mengetahui dan menganalisis bagaimana strategi pengembangan 
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prosedur pelayanan Diskominfo Kota Makassar dalam upaya 

meningkatkan kualitas pelayanan informasi melalui akun media sosial 

Instagram. 

3. Untuk mengetahui dan menganalisis bagaimana strategi pengembangan 

infrastruktur  Diskominfo Kota Makassar dalam upaya meningkatkan 

kualitas pelayanan informasi melalui akun media sosial Instagram 

4. Untuk mengetahui tanggapan masyarakat terkait strategi Dinas 

Komunikasi dan Informatika dalam memberikan pelayanan informasi 

melalui akun Instagram di kota Makassar? 

D. Manfaat Penelitian 

Manfaat penelitian terdiri dari manfaat teoritis yang berdasarkan konsep 

dan kontekstual dan praktis untuk lembaga terkait. Adapun manfaat penelitian 

sebagai berikut: 

1. Manfaat Teoritis: 

Hasil Penelitian ini tentu diharapkan memberi kontribusi positif dalam 

mewujudkan strategi Diskominfo dalam memberikan pelayanan 

informasi serta menjadi sumbangan wawasan dalam menerapkan 

beberapa teori yang peneliti peroleh selama perkuliahan. 

2. Manfaat Praktis: 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat sebagai bahan masukan 

atau rekomendasi dan sumbangan pemikiran yang bermanfaat mengenai 

strategi Diskominfo dalam memberikan pelayanan informasi melalui 

akun instagram di kota Makassar. 
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BAB II  

KAJIAN TEORI 

A. Penelitian Terdahulu 

Penelitian terdahulu bertujuan untuk mendapatkan berbagai 

perbandingan dan bahan referensi. Selain itu menghindari  asumsi adanya 

kesamaan dengan penelitian ini. Jadi adanya penelitian terdahulu dalam studi 

literatur ini, peneliti mencantumkan hasil penelitian sebagai berikut: 

1. Purnama (2022), dengan judul penelitian “Pemanfaatan Media Sosial 

Instagram Sebagai Media Komunikasi Publik Di Dinas Komunikasi Dan 

Informatika Kabupaten Bandung”. Hasil Penelitian terdahulu ini 

menunjukkan pemanfaatan Instagram sebagai media komunikasi publik 

di Diskominfo Kabupaten Bandung dalam penyampaian informasi 

kepada masyarakat khususnya pada akun @bandungpemkab dinilai  

efektif untuk kalangan para pengguna Instagram. Selebihnya untuk 

kalangan lain termasuk masyarakat yang belum mempunyai media sosial, 

sebenarnya Diskominfo Kabupaten Bandung memiliki opsi lain dalam 

penyampaian pesan kepada masyarakat seperti dengan menggunakan 

Radio ataupun aplikasi lainnya yakni Facebook, Twitter, Website dan 

Youtube. 

2. Ratna (2018), dengan judul penelitian “Strategi Layanan Informasi 

Publik di Dinas Komunikasi dan Informatika Kabupaten Pasuruan”. 

Hasil dalam penelitian terdahulu ini menjelaskan bahwa Implementasi 

UU KIP di kabupaten Pasuruan yang dijalankan oleh dinas kominfo 
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kabupaten Pasuruan belum berjalan maksimal. Perlu adanya pembenahan 

dalam birokrasi pemerintah dan juga peningkatan sarana aplikasi 

informatika yang dapat mendukung keterbukaan informasi publik dengan 

perlu dilakukan penanganan pada sistem aplikasi informasi.  

3. Susilo (2022), dengan judul penelitian “Strategi Komunikasi Publik 

Dalam Penyebaran Informasi di Media Sosial Dinas Komunikasi dan 

Informatika Jawa Barat”. Hasil penelitian terdahulu menjelaskan strategi 

komunikasi public yang efektif dalam penyebaran informasinya adalah 

pembuatan konten informative dan edukatif yang sesuai dengan 

kebutuhan khalayak. Dilanjut dengan konten video di media sosial 

TikTok yang membahas tentang program/hasil kerja dan kebijakan baru. 

Diharapkan Diskominfo Jawa Barat mampu membuat konten dengan 

strategi yang mendapatkan insight paling tinggi. 

Berdasarkan tiga penelitian terdahulu di atas, dapat ditarik kesimpulan 

bahwa yang membedakan penelitian ini yaitu terletak pada media yang digunakan 

dalam menyebarluaskan informasi, mengukur seberapa aktif media yang mereka 

gunakan dalam menyampaikan informasi yang selanjutnya dilihat pada tabel 2.1. 

Penelitian ini yang ingin diihat yaitu bagaimana strategi pelayanan informasi 

publik dalam media sosial instagram dinas komunikasi dan informatika kota 

Makassar, mengukur keaktifan media sosial instagram yang digunakan oleh dinas 

komunikasi dan informatika kota Makassar dalam menyampaikan informasi 

melalui media sosial instagram tersebut. 
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Tabel 2 .1 Penelitian Terdahulu 

No Nama/Tahun/Judul Persamaan 

Penelitiaan 

Perbedaan 

Penelitian 

1. Purnama (2022), 

dengan judul penelitian 

“Pemanfaatan Media 

Sosial Instagram 

Sebagai Media 

Komunikasi Publik Di 

Dinas Komunikasi Dan 

Informatika Kabupaten 

Bandung”. 

Jenis Penelitian Variabel Penelitian 

Lokus Penelitian 

Indikator 

Hasil Penelitian 

2. Ratna (2018), dengan 

judul penelitian 

“Strategi Layanan 

Informasi Publik di 

Dinas Komunikasi dan 

Informatika Kabupaten 

Pasuruan”. 

Jenis Penelitian Lokus Penelitian 

Indikator 

Hasil Penelitian 

3. Susilo (2022), dengan 

judul penelitian 

“Strategi Komunikasi 

Publik Dalam 

Penyebaran Informasi 

di Media Sosial Dinas 

Komunikasi dan 

Informatika Jawa 

Barat” 

Jenis Penelitian Variabel Penelitian 

Indikator 

Lokus Penelitian 

Hasil Penelitian  

Sumber: Dari Berbagai Sumber 

B. Teori dan Konsep 

1. Strategi  

Strategi diambil dari kata Yunani Strategia, (Stratos: militer, dan 

memimpin), yang artinya seni atau ilmu untuk menjadi seorang jendral. Konsep 

ini relevan pada situasi pada waktu itu yang sering diwarnai perang. Dalam kamus 

Bahasa Indonesia (KBBI), strategi berarti ilmu siasat oerang; siasat perang; akal 

atau tipu muslihat untuk mencapai sesuatu maksud dan tujuan yang telah 

direncanakan. Strategi juga bisa diartikan sebagai suatu rencana untuk pembagian 
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dan penggunaan kekuatan militer dan material pada daerah-daerah tertentu untuk 

mencapai tujuan tertentu. 

Dalam penjelasan diatas, penulis dapat menarik kesimpulan bahwa kata 

strategi pada awalnya merujuk pada seni atau ilmu untuk mengatur siasat perang 

untk menggapai tujuan tertentu. Maksud kata strategi ini menunjukkan situasi 

perang yang memang sedang terjadi pada waktu itu. Namun seiring 

berkembangnya zaman, pengertian pun berubah. 

Definisi khusus strategi adalah tindakan yang bersifat incremental 

(senantiasa meningkat) dan terus-menerus, serta dilakukan berdasarkan sudut 

pandang tentang apa yang diharapkan oleh para pelanggan di masa depan. Dengan 

demikian, strategi hampir selalu dimulai dari apa yang dapat terjadi dan bukan 

dimulai dari apa yang terjadi. Jadi strategi adalah rencana yang disatukan, luas 

dan berintegrasi yang menghubungkan keunggulan strategi organisasi dengan 

tantangan lingkungan, yang dirancang untuk memastikan bahwa tujuan utama dari 

organisasi dapat dicapai melalui pelaksanaan yang tepat oleh organisasi 

(Wahyuni,2018). 

Menurut Alfred Chandler (2009), strategi merupakan penetapan sasaran 

dan tujuan jangka panjang suatu perusahaan atau organisasi dan alokasi sumber 

daya untuk mencapai tujuan tersebut. Adnan Putra (2005)  mengatakan strategi 

adalah bagian dari suatu rencana, sedangkan rencana merupakan produk dari 

perencanaan. Maka strategi itu pada hakikatnya adalah suatu perencanaan dan 

manajemen untuk mencapai tujuan tertentu dalam praktik oprasionalnya. 

Kemudian menurut Effendy (1984), Strategi merupakan suatu perencanaan 
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(planning), dan manajemen untuk mencapai suatu tujuan strategi yang tidak hanya 

berfungsi sebagai petunjuk satu arah saja melainkan harus mampu menunjukkan 

bagaimana taktik operasionalnya. 

Memahami konsep strategi pemerintah seringkali terasa tidak mudah. 

Strategi digunakan pemerintah sesuai definisi peruntukannya. Menurut Barry 

(2009:17) strategi pemerintah adalah kerangka atau rancangan yang 

mengintegrasikan kebijakan, target sasaran dan program dalam organisasi. 

Strategi merupakan aktualisasi rancangan tentang apa yang ingin dicapai atau 

hendak dicapai tentang apa, bagaimana, siapa, kenapa, berapa lama dan manfaat 

apa yang ingin dicapai dalam suatu arah masa depan bagaimana mewujudkan 

keadaan yang diinginkan sebagai sebuah rute yang harus dilakukan oleh peme 

rintah untuk mengeluarkan strategi kebijakan, strategi target sasaran an strategi 

program. Konsep yang ditawarkan para ahli untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan informasi public yang cukup banyak. Salah satu diantara strategi 

tersebut yang cukup dominan, yaitu strategi Osborne dan Plastrik (2001) dalam 

(Furqoni, 2015) Menurut Osborne dan plastrik, peningkatan pelayanan public di 

lingkungan birokrasi dapat dilakukan dengan menggunakan tiga strategi yaitu: 

1. Strategi pengembangan struktur kerja organisasi 

Strategi pengembangan struktur kerja organisasi adalah pendekatan 

yang berfokus pada penyesuaian ulang fungsi, tugas, dan hubungan 

antara bagian-bagian organisasi. Tujuannya adalah untuk 

menciptakan struktur yang lebih efektif dan efisien dalam mencapai 

tujuan organisasi. 
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2. Strategi pengembangan prosedur pelayanan 

Suatu rencana atau langka-langka yang dirancang untuk 

meningkatkan efektivitas, efisiensi, dan kualitas pelayanan yang 

diberikan kepada pelanggan. Hal ini dapat dilakukan dengan 

memperbaiki prosedur pelayanan yang sudah ada atau 

mengembangkan prosuder pelayanan baru yang lebih baik dan sesuai 

dengan kebutuhan pelanggan. 

3. Strategi pengembangan infrastruktur 

Suatu rencana atau langka-langka yang dirancang untuk 

meningkatkan kualitas, efektivitas  dan efesiensi infrastruktur yang 

dimiliki oleh suatu organisasi. Hal ini dapat meliputi perencanaan 

dan pengembangan infrastruktur yang ada dengan tujuan untuk 

memenuhi kebutuhan masyarakat serta meningkatkan kesejahteraan 

dan pertumbuhan ekonomi. 

2. Komunikasi 

Secara praktis atau dalam praktik kehidupan sehari-hari, definisi, makna, 

atau arti komunikasi adalah proses penyampaian pesan kepada orang lain. Pesan 

(massage) itu bias berupa informasi, pemberitahuan keterangan, ajakan, imbauan, 

bahkan provokasi atau hasutan. Hakikatnya komunikasi adalah proses pernyataan 

antar manusia yang dinyatakan itu adalah pikiran atau perasaan seseorang kepada 

orang lain dengan menggunakan bahasa sebagai alat penyalurnya.  

Menurut Agus M. Hardjana (2016 :15) “Komunikasi merupakan kegiatan 

dimana seseorang menyampaikan pesan melalui media tertentu kepada orang lain 
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dan sesudah menerima pesan kemudian memberikan tanggapan kepada pengirim 

pesan” 

Berdasarkan uraian diatas peneliti menyimpulkan bahwa komunikasi 

merupakan suatu proses dimana komunikator menyampaikan pesan yang berupa 

ide, atau pemikiran kepada komunikan melalui media tertentu yang efisien untuk 

memberikan pengertian atau makna yang sama terhadap komunikan sehingga 

komunikan memperoleh pengaruh dan mengalami perubahan tingkat laku yang 

sesuai dengan komunikator. 

Fungsi-fungsi komunikasi menurut Laswell, yang dikutip Nurudin, dalam 

bukunya “Sistem Komunikasi Indonesia” yaitu : 

1. Fungsi penjagaan/pengawasan lingkungan 

2. Fungsi menghubungkan bagian-bagian yang terpisah dari 

masyarakat untuk menanggapi lingkungannya. Tindakan 

menghubungkan bagian-bagian meliputi interpretasi informasi 

mengenai lingkungan dan pemakainya untuk berperilaku dalam 

reaksinya terhadap peristiwa-peristiwa dan kejadian-kejadian tadi. 

3. Menurunkan warisan sosial dari generasi ke generasi. Ketika semua 

proses fungsi terjadi, maka dalam jangka waktu panjang akan terjadi 

pewarisan nilai tertentu kepada generasi selanjutnya. Misalnya 

adalah pendidik di dalam pendidikan informal atau formal akan 

menciptakan keterlibatan warisan adat kebiasaan, nilai dari generasi 

ke generasi.(2004:17).  
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Inti dari fungsi komunikasi diatas ialah komunikasi dapat menjadi 

pengawas lingkungan yakni seseorang bisa memperoleh informasi baik dari luar 

maupun dalam lingkungannya. Komunikasi pun berfungsi menghubungkan 

bagian-bagian Pelayanan Publik yang terpisah meliputi interpretasi informasi 

mengenai lingkungan dan pemakainya untuk berperilaku terhadap peristiwa dan 

kejadian-kejadian. Terakhir, komunikasi dapat menurunkan warisan sosial, 

maksudnya ialah dari semua proses komunikasi yang terjadi dalam jangka waktu 

yang panjang akan menjadi warisan bagi generasi selanjutnya. 

3. Pelayanan Publik  

Pelayanan publik atau pelayanan umum dapat didefinisikan sebagai 

segala bentuk pelayanan, baik berupa barang publik maupun pelayanan publik 

yang pada prinsipnya menjadi tanggung jawab dilakukan oleh instansi pemerintah 

di tingkat pusat, daerah, dan daerah lingkungan Badan Usaha Milik Negara 

(BUMN) atau Badan Usaha Milik Negara Daerah (BUMD), dalam rangka upaya 

memenuhi kebutuhan masyarakat serta dalam rangka pelaksanaan ketentuan 

peraturan perundang-undangan.  

Menurut Angliawati, (2016) pelayanan publik adalah kegiatan yang 

dilakukan oleh seseorang atau sekelompok orang dengan landasan factor material 

melalui sistem, prosedur dan metode tertentu dalam usaha memenuhi kepentingan 

orang lain sesuai haknya. Tujuan pelayanan public adalah mempersiapkan 

pelayanan publik tersebut yang dikehendaki atau dibutuhkan oleh public, dan 

bagaimana menyatakan dengan tepat kepada public mengenai pilihannya dan cara 

mengaksesnya yang direncanakan dan disediakan oleh pemerintah. 
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Sedangkan menurut Wahid, (2017) bahwa pelayanan publik dapat 

diartikan sebagai pemberian layanan (melayani) keperluan orang atau masyarakat 

yang mempunyai kepentingan pada instansi itu sesuai dengan aturan pokok dan 

tata cara yang telah ditetapkan. sebagimana telah dikemukakan terdahulu bahwa 

pemerintahan pada hakikatnya adalah pelayanan kepada masyarakat. 

Pelayanan publik pada dasarnya adalah memberikan kepuasan kepada 

penerima layanan, dekat dengan penerima layana dan memberikan hal yang 

menyenangkan bagi  masyarakat penerima layanan. Tujuan dari pelayanan publik 

yang memuaskan atau memenuhi keinginan, harapan penerima layanan. Oleh 

karena itu, layanan publik juga bisa diartikan sebagai pelayanan atau pemberian 

kepada masyarakat berupa fasilitas umum. Penyediaan layanan ini dapat berupa 

layanan dan non-layanan oleh organisasi publik kepada masyarakat. Tujuan dari 

Pelayanan Publik menurut Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 ialah 

terwujudnya batasan dan hubungan yang jelas tentang hak, tanggung jawab, 

kewajiban, dan kewenangan seluruh pihak yang terkait dengan penyelenggaraan 

pelayanan publik.  

4. Informasi Publik 

Berdasarkan Undang-Undang Keterbukaan Inforrmasi Publik, informasi 

publik adalah informasi yang dihasilkan, disimpan, dikelola, dikirim, dan/ atau 

diterima oleh suatu badan publik yang berkaitan dengan penyelenggara dan 

penyelenggaraan negara dan/atau penyelenggara dan penyelenggaraan Badan 

Publik lainnya serta informasi lain yang berkaitan dengan kepentingan publik. 

Adapun prinsip pengaturan informasi publik adalah sebagai berikut: 
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a) Setiap informasi publik pada dasarnya bersifat terbuka dan dapat 

diakses  

b) Informasi yang dikecualikan bersifat ketat dan terbatas  

c) Setiap informasi harus dapat diperoleh secara cepat dan tepat waktu, 

biaya ringan, dan dengan cara yang mudah, dan  

d) Informasi yang dikecualikan bersifat rahasia sesuai dengan undang-

undang, kepatutan, dan kepentingan umum yang didasarkan pada 

pengujian menyangkut konsekuensi yang timbul apabila suatu 

informasi dibuka, dan setelah mempertimbangkan dengan seksama 

bahwa dengan menutup informasi tersebut dapat melindungi 

kepentingan publik yang lebih besar dari pada membukanya 

Dalam proses penyampaian informasi secara terbuka badan publik tidak 

terlepas dari aktivitas komunikasi. Aktivitas komunikasi dapat ditinjau dari 

bagaimana informasi tersebut disampaikan dengan suatu cara tertentu hingga 

dapat diterima dengan baik oleh masyarakat secara mudah, cepat, dan tepat. 

Namun informasi tersebut tidak akan bisa berjalan dengan baik apabila proses 

komunikasi yang dilakukan kurang dan juga tidak efektif. Komunikasi menjadi 

salah satu elemen yang paling penting dalam proses sosialisasi di masyarakat. 

5. Media Sosial 

Media sosial adalah platform media yang berfokus pada kehadiran 

pengguna dan mempromosikan aktivitas dan kolaborasi mereka. Oleh karena itu, 

media sosial dapat dilihat sebagai media online yang memperkuat (memfasilitasi) 

hubungan antara pengguna dan hubungan sosial (Nasrullah, 2015). Melalui media 
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sosial, kita dapat melakukan berbagai aktivitas dua arah, komunikasi, kolaborasi, 

dan saling mengenal satu sama lain dalam bentuk tulisan, visual, dan audiovisual. 

Media sosial merupakan media berbasis internet yang dapat memberikan 

kesempatan kepada penggunanya untuk berinteraksi dengan khalayak yang luas. 

Oleh karena itu, media sosial disebut sebagai sarana berkomunikasi dan berbagi 

(Sakinah, 2021). 

Selain aksesibilitas alat komunikasi yang berguna seperti wifi, gadget, 

ponsel dengan akses internet, dan menjamurnya situs web media sosial seperti 

Facebook, Twitter, Instagram, Youtube, dan lainnya, setiap posting informasi dari 

setiap individu, organisasi pers, lembaga pemerintah, dll. Dapat segera dan mudah 

diakses. Akibatnya, setiap peristiwa penting yang terjadi di suatu daerah 

dipublikasikan dan sering dibahas, terutama berkaitan dengan kebijakan publik, 

masalah sosial dan politik, kondisi pembangunan, dan masalah pelayanan publik. 

Institusi pemerintahan, termasuk pimpinan daerah tertentu seperti kepemerintahan 

Sulawesi Selatan sudah memiliki website dan akun baik secara public maupun 

privat yang dipegang oleh pimpinan daerah.  

Pemerintah membuka ruang pengaduan masalah publik dengan 

memposting informasi di blog resmi. Masyarakat bisa mengajukan keluhan di area 

yang ditentukan. Kritik publik bisa memaksa pemerintah untuk 

mempertimbangkan solusi yang lebih baik atas permasalahan yang diangkat 

(Febrianingsih, 2012). Namun, jika Pengaduan berasal dari masyarakat dan 

diterima oleh media cetak seperti surat kabar melalui "surat surat", entitas 

pemerintah biasanya akan melakukannya menanggapi keluhan lebih cepat. Dua 



18 
 

 

periode sebelum media sosial ada dan periode setelah itu digunakan untuk 

membandingkan kemudahan dan kompleksitas akses publik informasi. 

6. Instagram 

Instagram merupakan sebuah aplikasi sosial media yang digunakan untuk 

berbagai foto yang memungkinkan pengguna (user) mengambil sebuah foto, 

menerapkan filter, lalu membagikannya ke berbagai layanan jejaring sosial. 

Keunikan yang membuat instagram berbeda dengan media sosial  pada umumnya 

adalah instagram sering memperbarui fitur yang ada sehingga  fiturnya lebih 

lengkap dan lebih menarik. Salah satu media promosi atau media publisitas yang 

dapat digunakan untuk mempromosikan suatu barang atau jasa merupakan 

instagram (Atmoko Dwi, 2012).  

Berikut adalah fitur-fitur yang ada di instagram pada saat ini: 

a. Pengikut (Follower) dan Mengikuti (Following) 

b. Mengunggah Foto/Video dengan Caption (Posting) 

c. Efek (Filter) 

d. Arroba (@) 

e. Label foto (Hashtag) 

f. Penandaan Geografis (Geotagging) 

g. Instastory 

h. Siaran langsung (Live) 

i. IGTV 

j. Peraturan di dalam Instagram 
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Instagram memungkinkan beragam konten visual untuk dipublikasikan. 

Konten multimedianya diwakili oleh empat jenis media: gambar, video, cerita 

atau album. Studi sebelumnya telah mencatat pentingnya media sosial untuk 

pengungkapan informasi dan berpendapat bahwa konten visual adalah alat 

komunikasi yang lebih kuat yang meningkatkan potensi pesan yang diberikan 

(Davison, 2007; Graves, Flesher, & Jordan. 1996). 

Instagram adalah platform sosial media berbasis gambar dan video, 

tempat memposting dapat menggunakan keterangan berbasis teks dengan tagar 

dan komentar untuk mendukung atau mengungkapkan pesan melalui foto, album 

atau video dipublikasikan. Penelitian ini berfokus pada menganalisis Instagram 

karena itu adalah sosial media dengan pertumbuhan tercepat dalam pengguna aktif 

bulanan (Statista, 2019). 

Menurut (Salamoon, 2013) Media sosial instagram adalah aplikasi untuk 

berbagi foto dan video. Instagram juga dapat mengedit foto sebelum kita 

mengunggahnya  ke  akun instagram milik pribadi. Ada batasan ukuran foto untuk 

foto yang diunggah instagram, dan durasi video maksimal 60 detik. Karena 

instagram masih merupakan bagian dari facebook. Dapat menjadi referensi bagi 

teman-teman facebook kita untuk berteman di akun instagram kita.  Tidak hanya 

untuk komunikasi dan promosi, instagram juga digunakan sebagai media hiburan, 

penyampaian berita dan layanan informasi. Adapun juga pengguna yang 

memanfaatkan akunnya di Instagram sebagai media pelayanan informasi adalah  

Diskominfo Kota Makassar melalui @diskominfo yang melihat Instagram sebagai 

suatu fenomena baru yang dapat digunakan untuk mendistribusikan informasi-
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informasi terkini dengan cepat dan mudah sesuai apa yang masyarakat butuhkan 

pada saat ini. 

7. Humas Pemerintahan 

Para praktisi hubungan masyarakat sedunia yang terhimpun dalam The 

International Public Relations Association (IPRA) bersepakat untuk merumuskan 

sebuah definisi yang diharapkan dapat diterima oleh semua pihak. Hubungan 

masyarakat didefinisikan sebagai fungsi manajemen yang dijalankan secara 

berkesinambungan dan berencana, dimana organisasi-organisasi dan lembaga-

lembaga yang bersifat umum dan pribadi berusaha memperoleh dan membina 

pengertian, simpati dan dukungan dari mereka yang ada sangkut pautnya, dengan 

menilai pendapat umum di antara mereka dengan tujuan sedapat mungkin 

menghubungkan kebijaksanaan dan ketelaksanaan mereka, guna mencapai 

kerrjasama yang lebih produktif dan untuk melaksanakan kepentingan bersama 

yang lebih efisien, dengan melancarkan informasi yang berencana dan tersebar 

luas. 

Dalam definisi tersebut secara implisit terdapat tiga fungsi dari hubungan 

masyarakat, yaitu: 

a. Mengetahui secara pasti dan mengevaluasi pendapat umum yang 

berkaitan dengan organisasinya 

b. Menasehati para eksekutif mengenai cara-cara menangani pendapat 

umum yang timbul. 

c. Menggunakan komunikasi untuk mempengaruhi pendapat umum. 
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Hubungan Masyarakat (Humas) pemerintah Kota Makassar merupakan 

salah satu unit kerja atau Badan Publik Pemerintah/Negara yang berada di tingkat 

Kotamadya. Humas pemerintahan secara eksplisit diatur dalam Peraturan Menteri 

Negara Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor. 109/M.PAN/11/2005. Pasal 4 

dikatakan: Tugas pokok pranata Humas adalah melakukan kegiatan pelayanan 

informasi dan ke-Humas-an, meliputi perencanaan pelayanan informasi dan ke-

Humas-an, pelayanan informasi, hubungan kelembagaan, hubungan personil, dan 

pengemba ngan pelayanan informasi dan ke-Humas-an. 

C. Kerangka Pikir 

Dalam kerangka pikir peneliti bertujuan untuk mengetahui strategi Dinas 

komunikasi dan informatika kota Makassar dalam memberikan pelayanan 

informasi komunikasi public dalam media sosial instagram.  

Untuk mengukur penelitian ini penulis menggunakan teori dari Osborne 

dan Plastrik mengenai strategi pelayanan. Beberapa indicator yang perlu 

diperhatikan yaitu adanya penyediaan informasi yang jelas, kemudahan akses 

informasi, dan meningkatkan arus informasi melalui kerjasama dengan media 

masa maupun lembaga non pemerintah.  
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Berikut merupakan kerangka pikir yang akan menjelaskan alur penelitian: 

 

  

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2.1. Bagan Kerangka Pikir 

D. Fokus Penelitian 

Adapun yang menjadi fokus penelitian ini adalah Strategi Diskominfo 

dalam Memberikan Pelayanan Informasi Melalui Akun Instagram di Kota 

Makassar.  Dalam pandangan Strategi Osborne dan Plastrik (2011) menggunakan 

tiga strategi dalam meningkatkan pelayanan, yaitu strategi pengembangan struktur 

Strategi Dinas Komunikasi Dan Informatika Dalam Memberikan 

Pelayanan Informasi Melalui Akun Instagram di Kota Makassar 

Strategi menurut Osborne dan Plastrik: 

1. Strategi pengembangan struktur kerja 

organisasi 

2. Strategi pengembangan prosedur pelayanan 

3. Strategi pengembangan infrastruktur 

Peningkatan Kualitas Pelayanan 

Informasi 

 

Media sosial Instagram Diskominfo di Kota Makassar  

Kepuasan Masyarakat 
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kerja organisasi, strategi pengembangan prosedur pelayanan, dan strategi 

pengembangan infrastruktur. 

E. Deskripsi Fokus Penelitian 

Penelitian ini menekankan langkah yang akan diteliti berupah langkah 

pencegahan atau langkah preventif. Langkah preventif biasanya dilakukan kepada 

pihak yang belum atau rentan terhadap suatu masalah. Maka dari itu fokus 

penelitian ini meliputi: 

1. Strategi pengembangan struktur kerja organisasi yang dimana merupakan 

pendekatan yang berfokus pada penyesuaian ulang fungsi, tugas, dan 

hubungan antara bagian-bagian organisasi. Dimana dalam penelitian yang 

saya teliti sistem pengembangan struktur kerja organisasi ini dapat dirancang 

dengan jelas memisahkan tugas dan tanggung jawab antara bidang Humas, 

Informatika dan Komunikasi Publik (IKAP), Bidang Aplikasi dan 

Informatika (APTIKA) maupun dengan bidang yang lain. 

2. Strategi pengembangan prosedur pelayanan dalam penelitian saya yang 

dimana merupakan suatu rencana atau langkah-langkah yang dirancang untuk 

meningkatkan efektivitas, efisiensi, dan kualitas pelayanan yang diberikan 

kepada pelanggan. Hal ini dapat dilakukan dengan mengembangkan prosedur 

pelayanan informasi di instagram Diskominfo yang sudah ada agar menjadi 

lebih baik dan sesuai dengan kebutuhan atau minat masyarakat. Misalnya, 

meningkatkan interasksi dengan masyarakat yang secara aktif berinteraksi 

melalui kolom komentar dan pesan pribadi, untuk menjawab pertanyaan, 

menanggapi keluhan, dan menerima saran dari masyarakat. Serta 
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menganalisis data terkait dengan performa akun media social instagram untuk 

mengetahui jenis konten yang paling disukai oleh masyarakat. 

3. Strategi pengembangan infrastruktur merupakan suatu rencana atau langkah-

langkah yang dirancang untuk meningkatkan kualitas, efektivitas  dan 

efesiensi infrastruktur yang dimiliki oleh suatu organisasi. Dimana dalam 

hasil penelitian saya menjelaskan bahwa Diskominfo Kota Makassar telah 

mengambil langkah-langkah konkret dalam memperkuat infrastruktur 

informasi dan meningkatkan kualitas layanan bagi masyarakatnya. Melalui 

kombinasi strategi pengembangan infrastruktur, pengembangan aplikasi, 

diharapkan Kota Makassar dapat menjadi contoh dalam pemanfaatan 

teknologi informasi untuk kesejahteraan dan kemajuan masyarakatnya. 
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BAB III  

METODE PENELITIAN 

A. Tempat dan Waktu Penelitian 

Waktu penelitian yang dibutuhkan dalam penelitian ini kurang lebih 

selama 2 bulan lamannya.  Adapun lokasi penelitian bertempat di Kantor Dinas  

Komunikasi dan Informatika  Kota Makassar Jl. A. P. Pettarani No. 62, 

Tamamaung, Kec. Panakukang, Kota Makassar, Sulawesi Selatan. Kode Pos 

90232.  

B. Jenis dan Tipe Penelitian 

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah jenis data 

kualitatif yang bersifat deskriptif, dimana merupakan data yang berbentuk kalimat 

bukan berbentuk angka. Data kualitatif didapat melalui berbagai jenis cara 

pengumpulan data seperti analis dokumen, wawancara, observasi, dan transkrip. 

Bentuk lain dari data kualitatif adalah foto yang didapat melalui pemotretan 

ataupun rekaman audio dan video.  

Adapun tipe yang digunakan pada penelitian ini yaitu deskriptif 

kualitatif. Deskriptif kualitatif yaitu tipe penelitian yang mengharuskan adanya 

pendeskripsian utuh dan menyeluruh terhadap informasi yang akan diperoleh di 

lapangan. Penelitian ini mendiskripsikan akun Instagram Diskominfo kota 

Makassar  dengan fokus penggunaannya sebagai alat komunikasi politik yang 

digunakan  oleh Dinas Komunikasi dan Informatika Kota Makassar untuk 

menyampaikan pesan-pesan ke masyarakat. 
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C. Sumber Data 

Sumber data merupakan tempat dimana peneliti akan memperoleh data 

yang diperlukan dalam penelitian berlangsung. Data penelitian sendiri dapat 

dikategorikan menjadi dua pokok pembahasan, antara lain sebagai berikut: 

1. Data Primer 

Data Primer adalah asal data pokok yang dipakai pada penelitian untuk 

bisa menarik kabar yang akurat. Data primer sangat menentukan keakuratan 

asal informasi atau data yang diperoleh karena melalui data primer seluruh 

informasi yang krusial diperoleh guna menarik suatu konklusi dan menjawab 

problem yang muncul dalam penelitian. Data primer dalam penelitian ini 

diperoleh dari hasil wawancara yang dilakukan peneliti oleh beberapa 

narasumber atau informan penelitian untuk mendapatkan hasil penelitian yang 

akurat. Maka dalam penelitian ini, sumber data primer diperoleh langsung saat 

dilapangan. Data tersebut diperoleh dari observasi dan wawancara dengan 

pegawai di Diskominfo Kota Makassar yang kompeten di bidangnya. 

2. Data Sekunder 

Data sekunder merupakan data yang tersusun dalam bentuk dokumen-

dokumen, dimana data tersebut diperoleh dari studi kepustakaan atau buku 

literature, publikasi nasional dan internasional dan lain-lain mengenai 

informasi-informasi yang terkait dengan penelitian. Adapun data-data 

sekunder meliputi visi dan misi, jumlah pegawai, tugas dan fungsi, struktur 

organisasi Diskominfo Kota Makassar beserta data lain yang berhubungn 

dengan penelitian. Maka dalam penelitian ini, sumber data sekunder diperoleh 
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dari studi pustaka, literature-literatur, dokumentasi, artikel di internet, dan data 

lainnya yang mendukung dan berkaitan dengan penelitian. 

D. Informan Penelitian 

Informan adalah orang yang didasarkan mengetahui dengan baik tentang 

masalah yang diteliti sehingga informan dapat memberikan data yang diperlukan 

dalam penelitian baik secara langsung maupun tidak langsung. Bertindak sebagai 

informan adalah orang yang dipandang mengetahui permasalahan yang akan 

dikaji peneliti, serta bersedia memberikan informasi kepada peneliti. Maka 

Informan peneliti hanya memilih tiga orang yang memiliki keterkaitan lebih 

mendalam dari masalah yang diteliti. 

Table 3.1 Informan Penelitian 

No. Nama Jabatan 

1. Dr. Jusman. S.Kel., M.si 

Kepala Bidang Aplikasi Dan Informatika 

(APTIKA) 

2. 

Isnainah Nurdin, S.Sos., 

M.I.Kom 

Kepala Bidang Humas Dan 

Informatika Komunikasi Publik (IKAP) 

3. 

1. Nurlela 

2. Anwar 

Masyarakat 

Sumber: Data Informan Dinas Komunikasi dan Informatika Kota Makassar 2023 

E. Teknik Pengumpulan Data 

Data-data yang didapatkan pada  penelitian ini dikumpulkan langsung 

oleh peneliti sendiri, yang bersumber dari narasumber yang diajukan dari peneliti 
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serta melakukan studi pustaka ari beberapa literature yang mendukung data 

penelitian penulis dengan melakukan beberapa teknik yaitu: 

1. Observasi 

Observasi  yaitu dengan pengumpulan data yang didapatkan dengan 

melakukan pengamatan dan pencatatan terhadap masalah yang berkaitan 

dengan penelitian penulis yaitu mengenai pelayanan informasi dan 

komunikasi publik dalam media sosial instagram dinas komunikasi dan 

informatika kota Makassar. 

2. Interview (Wawancara) 

Wawancara merupakan salah satu bentuk komunikasi dimana dua orang yang 

terlibat dalam percakapan berupa tanja jawab dimana satu orang melempar 

pertanyaan dan satu orang lagi akan menjawab pertanyaan yang di lontarkan. 

3. Dokumentasi 

Dokumentasi adalah Suatu pengumpulan data dalam bentuk gambar atau 

portrait. Tidak sedikit juga melakukan pengambilan  rekaman video atau 

audio yang menangkap isi pembicaraan yang gunanya untuk menggali isi 

lebih dalam atau pada saat pengelolaan data dilakukan.  

F. Teknik Analisis Data 

Analisis ini dilakukan dengan mencari data-data mengenai respon 

masyarakat atau pihak penyelenggara mengenai kinerja pemerintahan pada media 

sosial baik twitter, instagram, dan  yang tersedia dari berbagai sumber yang ada di 

media sosial (Moleong, 2011). 
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Analisis data yang digunakan deskriptif analitik, yaitu mendeskripsikan 

data yang dikumpulkan berupa kata-kata, gambar, dan bukan angka. Data yang 

berasal dari naskah, wawancara, catatan lapangan, dokumen, dan sebagainya, 

kemudian dideskripsikan sehingga dapat memberikan kejelasan terhadap 

kenyataan atau realitas. 

G. Teknik Pengabsahan Data 

Menurut Sugiyono (2007), Triangulasi diartikan sebagai teknik 

pengumpulan data yang bersifat menggabungkan dari berbagai teknik 

pengumpulan data dan sumber data yang telah ada. Dengan demikian triangulasi 

sumber, triangulasi teknik pengumpulan data dan triangulasi waktu yakni sebagai 

berikut: 

1. Triangulasi Sumber 

Triangulasi sumber dilakukan dengan cara mengecek data yang telah 

diperoleh melalui beberapa sumber. Data yang diperoleh dianalisis oleh 

peneliti sehingga menghasilkan suatu kesimpulan selanjutnya dimintakan 

kesepakatan (member check) dengan tiga sumber data (Sugiyono, 2007:274). 

Dalam hal ini penelitian melakukan pengumpulan dan pengujian data yang 

telah diperoleh melalui hasil pengamatan, wawancara dan dokumen-dokumen  

yang ada, kemudian peneliti membandingkan hasil pengamatan dengan 

wawancara dan membandingkan hasil wawancara dengan dokumen yang ada. 

2. Triangulasi Teknik 

Triangulasi teknik dilakukan dengan cara menggunakan teknik pengumpulan 

data yang berbeda-beda untuk mendapatkan data dari sumber yang sama. 
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Dalam hal yang diperoleh dengan wawancara, lalu di cek dengan observasi 

dan dokumen. Apabila dengan teknik pengujian kredibilitas data tersebut 

menghasilkan data yang berbeda, maka peneliti melakukan diskusi lebih 

lanjut kepada sumber data yang bersangkutan untuk memastikan data mana 

yang dianggap benar (Sugiyono, 2007:274). 

3. Triangulasi Waktu 

Trianglasi waktu juga sering memengaruhi kredibilitas data. Data yang di 

kumpulkan dengan teknik wawancara di pagi hari pada saat narasumber 

masih segar, belum banyak masalah akan memberikan  data yang lebih valid 

sehingga lebih kredibel. Dalam rangka pengujian maka kredibilitas data 

dilakukan dengan cara melakukan pengecekan dengan wawancara, observasi 

atau teknik lain dalam waktu atau situasi yang berbeda. Bila hasil uji 

menghasilkan data yang berbeda, maka dilakukan secara berulang-ulang 

sehingga sampai ditemukan kepastian datanya (Sugiyono, 2007:274)  
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

A. Deskripsi Objek Penelitian 

1. Gambaran Umum Dinas Komunikasi Dan Informatika Kota 

Makassar 

Dinas komunikasi dan informatika adalah dinas yang mempunyai tugas 

melaksanakan kewenangan daerah di bidang pengelolaan Teknologi 

informasi dan komunikasi serta melaksanakan tugas pembantuan yang 

diberikan oleh pemerintah dan pemerintah provinsi, yang dimana dalam 

setiap kegiatannya selalu berhubungan dengan pembangunan dan 

pengembangan system informasi, pengembangan dan pemeliharaan jaringan 

computer antar bidang, pengelolaan produksi informasi dan publikasi, 

pengelolaan dan pengembangan komunikasi publik, yang mana pada setiap 

kegiatan-kegiatan tersebut terbagi menjadi tiga bidang serta satu sekretariat 

dan dikepalai oleh kepala bidang dari setiap bidangnya.  

Dinas Komunikasi dan Informatika Kota Makassar, berganti wajah, 

karena sebelumnya dikenal sebagai Dinas Informasi dan Komunikasi Kota 

Makassar, kini berubah menjadi Dinas Komunikasi dan Informatika. 

Perubahan ini didasarkan pada peraturan daerah (Perda) Kota Makassar No. 3 

Tahun 2009 tentang pembentukan dan susunan organisasi perangkat otonomi 

daerah kota Makassar.  

Dinas Komunikasi dan Informatika Kota Makassar yang beralamat di Jl. 

A.P Pettarani No. 62 Makassar 90232 adalah instansi pemerintah yang 
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memiliki tugas melaksanakan kewenangan daerah di bidang pengelolaan 

Teknologi Informasi dan Komunikasi serta melaksanakan tugas pembantuan 

untuk daerah Makassar, Sulawesi Selatan.   

Tugas pokok dan Fungsi Dinas Komunikasi dan Informatika Kota 

Makassar didukung oleh 19 (Sembilan belas) PNS. Untuk mencapai efisiensi 

dan efektifitas kinerja, dilakukan pembagian tugas bagi pejabat Eselon. Pada 

pasal 21 Perda No. 3 Tahun 2009 di sebutkan bahwa Dinas Komunikasi dan 

informatika mempunyai tugas pokok merumuskan, membina, dan 

mengendalikan kebijakan di bidang komunikasi dan informasi, meliputi 

pengembangan informasi, aplikasi dan telematika, pendayagunaan media, 

pemberdayaan kelembagaan serta pos dan telekomunikasi. Selain itu, 

diskominfo juga berwenang dalam merumuskan layanan dan website yang 

boleh beroperasi, website yang tidak sesuai kebijakan dan undang-undang 

akan dikenakan bijakan pemblokiran website. Kominfo juga punya peran 

sebagai pelaksana pembinaan bidang komunikasi dan informatika melalui 

program seperti digitalent dan lainnya. 

Terkait dengan tugas tersebut, dinas komunikasi dan informatika 

memiliki wewenang untuk memberikan izin terkait dengan bidangnya dan 

pada daerah wilayah kerjanya. Lembaga pemerintahan yang mempunyai 

tanggung jawab besar dan bergerak di wilayah Makassar Sulawesi Selatan, 

maka Diskominfo mempunyai tugas pokok dan fungsi yang besar dalam 

membangun Teknologi Informasi dan Komunikasi (TIK) dikota Makassar. 
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Visi dan Misi Diskominfo Kota Makassar: 

1. Visi  

Terwujudnya Makassar Smart City berbasis teknologi informasi 

dan komunikasi. 

2. Misi 

a) Meningkatkan kualitas pelayanan publikasi yang profesional 

berbasis teknologi informasi. 

b) Meningkatkan kapasitas dan kualitas infrastruktur jaringan 

untuk pelayanan teknologi informasi dan komunikasi. 

c) Meningkatkan kualitas sistem aplikasi yang terintegritas 

disemua lembaga pemerintah. 

d) Meningkatkan kerja sama dan kemitraan bersama komunitas 

teknologi informasi berbasis potensi lokal. 

e) Meningkatkan kualitas sumber daya manusia (SDM) di bidang 

teknologi informasi dan komunikasi. 

 Tugas Pokok dan Fungsi Jabatan (TUPOKSI) Diskominfo: 

a. Dinas merupakan unsur pelaksana urusan pemerintahan yang  

menjadi kewenangan kabupaten dibidang komunikasi, 

informatika, statistik dan persandian yang dipimpin oleh kepala 

dinas yang berkedudukan dibawah dan bertanggung jawab 

kepada bupati melalui sekretaris daerah. 

b. Dinas mempunyai tugas membantu bupati melaksanakan 

urusan pemerintahan yang menjadi kewenangan kabupaten, dan 
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tugas pembantuan yang diberikan kepada kabupaten dibidang 

komunikasi informatika, statistik dan persandian.  

Struktur Organisasi Dinas Komunikasi Dan Informatika Kota Makassar: 

Tabel 4.1 Daftar Nama pegawai Diskominfo Kota Makassar 

No. NAMA-NIP Gol./RUANG 

 

JABATAN 

 

1. 
Ismawaty Nur, S.T, M.Sc, Ph.D 

NIP. 19740607 200411 2 001 

Pembina TK. I (IV-

b) 

PLT. Kepala 

Dinas 

2. 
Ismawaty Nur, S.T. M.Sc, Ph.D 

NIP. 19740607 200411 2 001 
Pembina (IV-a) Sekretaris 

3. 
Adam, S.Sos 

NIP. 19790715 200411 1 001 
Penata (III-c) 

Sub Bag. 

Perencanaan & 

Pelaporan 

4. 
Fynka Amandasari, S.Kom 

NIP. 19850202 200902 2 011 
Penata TK. I (III-d) 

Sub Bag. 

Keuangan 

5. 
Rahmat, S.STP., M.si 

NIP. 19781231 199711 1 001 
Pembina (IV-a) 

PLT. Sub 

Bagian Umum 

& Kepegawaian 

6. 
Dr. Jusman. S.Kel., M.si 

NIP. 19781231 200901 1 039 
Penata TK. I (III-d) 

Bidang Aplikasi 

Dan Informatika 

7. 
Isnaniah Nurdin, S.Sos., M.I.Kom 

NIP. 19820523 201503 2 004 
Penata (III-c) 

Bidang 

Hubungan 

Masyarakat, 

Informatika & 

Komunikasi 

Publik 

8. 
Suhendra, S.STP., M.Si 

NIP. 19790930 199711 1 001 
Pembina (IV-a) 

Bidang 

Pengelolaan 

Data Elektronik 

9. 
H. Abram Lululangi, S.I.P 

NIP. 19710721 199101 1 001 
Pembina (IV-a) 

Bidang 

Persandian 

10. 
Andi Zulkarnain, S.T 

NIP. 19850907 201503 1 002 
Penata (III-c) Kepala UPTD 

12. 
Sudding, S.Pd., S.Kom 

NIP. 19850907 201503 1 002 
Penata (III-c) 

PLT. Kasubag 

Tata Usaha 

Sumber:  Struktur Organisasi Diskominfo Kota Makassar 
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Gambar 4.1 Struktur Organisasi  Dinas Komunikasi dan Informatika Kota 

Makassar 

 

Sumber: Kantor Dinas Komunikasi Dan Informatika Kota Makassar 

3. Tugas dan Fungsi Jabatan Pada Masing-masing Bidangya 

a. Kepala Dinas 

Memimpin, mengkoordinasikan, melaksanakan mengawasi dan 

mengendalikan serta memberikan pembinaan administrasi 

dibidang komunikasi informatika, statistic, dan persandian. 
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b. Sekretaris 

Mengkoordinasi penyusunan program evaluasi, pelaporan, 

evaluasi, administrasi umum, administrasi kepegawaian, 

keuangan, perlengkapan dan rumah tangga dinas. Adapun 

fungsi dari sekretaris diskominfo kota Makassar yaitu, 

pengkoordinasian penyusunan program dan penyelenggaraan 

tugas-tugas bidang sacara terpadu dan pelayanan administrasi, 

pengelolaan administrasi dan pembinaan kepegawaian 

lingkungan dinas, pengelolaan administrasi keuangan dan 

pembayaran gaji pegawai, serta pengelolaan surat menyurat, 

kearsipan, ketelaksanaan dan kepustakaan dinas, pengelolaan 

asset, rumah tangga dan perlengkapan dinas 

c. Bidang pengelolaan informasi dan Komunikasi Publik 

Menyiapkan, merumuskan dan melaksanakan kebijakan, 

penyusunan norma, standar, prosedur dan kriteria, dan 

pemberian bimbingan teknis dan supervise, serta pemantauan, 

evaluasi, dan pelaporan di bidang pengelolaan opini dan 

aspirasi publik di lingkup pemerintah daerah, pengelolaan 

informasi untuk mendukung kebijakan nasional dan pemerintah 

kota Makassar.      

Kegiatan Umum Dinas Komunikasi dan Informatika Kota Makassar 

Berikut merupakan tugas dan tanggung jawab masing-masing bidang dan 

sub bagian Dinas Komunikasi dan Informatika Kota Makassar: 
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a. Sub Bagian Peliputan dan Dokumentasi 

Untuk melaksanakan tugas dn fungsi bagian hubungan masyarakat dibantu 

oleh sub bagian yang berkedudukan sebagai unsur pembantu Kepala Bagian. 

Sub bagian peliputan dan dokumentasi pada Bagian bidang pengelolaan 

publik memiliki tugas pokok dan fungsi untuk membantu Kepala Bagian 

pengelolaan publik dalam menjalankan fungsi peliputan, pendokumentasian 

dan perumusan kebijakan mengenai tata laksana kehumasan Pemerintah Kota 

Makassar menyelenggarakan tugas tersebut, Sub Bagian Peliputan dan 

Dokumentasinya mempunyai Tugas pokok dan Fungsi (Tupoksi) antara lain: 

1. Menyusun rencana kerja sub bagian peliputan dan dokumentasi 

2. Menginventarisasi jumlah media cetak, elektronik dan online 

3. Menyiapkan rencana dan melaksanakan peliputan serta 

pendokumentasian kegiatan pemerintah daerah 

4. Menyiapkan bahan untuk menyelenggarakan konferensi pers. 

5. Menyiapkan bahan dokumentasi untuk kegiatan pameran 

6. Menyiapkan bahan dokumentasi kegiatan pimpinan dan pemerintah 

daerah dalam bentuk foto maupun audio visual 

7. Menyiapkan, menyimpan, dan memelihara pealatan 

8. Menyiapkan koordinasi pengumpulan data dan informasi sebagai bahan  

penerbitan 

9. Menghimpun berita aktual harian pemberitaan media massa 

10. Pengadaan sarana dan prasarana pendukung kegiatan pengelolaan 

informasi dan dokumentasi 
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11. Membuat siaran pers 

12. Membuat konsep dan menyusun materi informasi publik yang akan 

dipublikasikan melalui teknologi informasi tenaga kehumasan 

pemerintah 

13. Merencanakan dan mengusulkan pengadaan infrastruktur penunjang 

tugas kehumasan  

14. Meningkatkan kapabilitas sumber daya manusia dibidang kehumasan 

15. Melakukan klasifikasi, penyimpanan dan pemeliharaan informasi dan 

dokumentasi 

16. Menyusun standar operasional prosedur subbagian peliputan dan 

dokumentasi 

17. Membuat laporan bulanan dan tahunan 

18. Melaksankan tugas lain yang diberikan oleh atasan sesuai dengan bidang 

tugasnya. 

Terkait pengelompokan prioritas tupoksi tersebut, dapat disimpulkan 

bahwa fungsi utama sub bagian peliputan dan dokumentasi, berkaitan erat 

dengan kegiatan pengumpulan data dan informasi dokumentasi kehumasan 

(melalui kegiatan peliputan), kegiatan penyusunan materi publikasi, dan 

kegiatan pengarsipan hasil dokumentasi kegiatan peliputan kehumasan 

(melalui kegiatan dokumentasi). 

b. Sub Bagian Komunikasi Publik 

Tugas bagian pengelolaan data dan informasi yaitu membuat dan 

menyampaikan Laporan Pertanggung jawaban terhadap pelaksanaan 

Pendapatan dan Belanja yang telah dianggarkan setiap tahun, yang secara 
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lengkap menggunakan seluruh kegiatan yang telah dilakukan berdasarkan 

tugas pokok dan fungsi organisasi, serta sebagai bahan evaluasi terhadap 

pelaksanaan kegiatan yang dilaksanakan pada tahun sebelumnya yang 

merupakan input untuk menyusun Anggaran Pendapatan dan Belanja tahun 

berikutnya, dengan rincian tupoksi kerja sebagai berikut: 

1. Menyusun rencana kerja subbagian pengelolaan data dan informasi 

2. Melaksanakn pemetaan dan monitoring isi strategis 

3. Menyiapkan bahan penyaringan informasi yang berkaitan dengan 

kebijakan pemerintah baik pusat maupun daerah, masyarakat umum 

dan organisasi non pemerintah 

4. Menyiapkan bahan kliping pemberitaan di surat kabar/majalah 

mengenai umpan balik masyarakat terhadap kebijakan pimpinan 

sebagai bahan masukan bagi pimpinan untuk menentukan kebijakan 

selanjutnya 

5. Menyiapkan bahan informasi tentang berita ata isu yang beredar 

dimasyarakat guna bahan tanggapan 

6. Menyiapkan dan menyusun rancangan keputusan Walikota dan 

keputusan Sekretaris Daerah 

7. Menyusun analisis jabatan, analisis beban kerja, peta jabatan dan 

uraian tugas terhadap seluruh jabatan pada bagian hubungan 

masyarakat. 

8. Menyusun standar operasional prosedur pada bagian hubungan 

masyarakat 
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Dapat disimpulkan bahwa fungsi utama sub bagian pengelolaan data dan 

informasi, bertugas mengelolah seluruh data laporan Humas yang telah di 

publikasikan, membuat laporan tahunan, membuat majalah mengenai Kota 

Makassar dan lainnya yang menyangkut data-data pekerjaan Humas dalam 

kegiatan Pemerintah. 

c. Sub Bagian Pengelolaan Layanan Informasi Publik 

Sub bagian publikasi dan kerjasama pers berperan melakukan kegiatan 

kerjasama dengan media cetak, elektronik, dan online, dalam rangka 

memberikan informasi kepada khalayak ramai. Dengan tupoksi kerja sebagai 

berikut: 

1. Menyusun rencana kerja subbagian publikasi dan kerjasama pers. 

2. Memberikan pelayanan informasi di lingkup sekretariat daerah. 

3. Menyiapkan bahan penyajian informasi melalui media massa 

4. Menyiapkan bahan pelayanan informasi kepada masyarakat atau 

lembaga pemerintah/non pemerintah 

5. Menyiapkan bahan kerjasama dengan pengelolaan media massa 

6. Menyiapkan dan menyebarluaskan dokumentasi foto untuk bahan 

pemberitaan 

7. Menyiapkan bahan himpunan dan mendokumentasikan naskah pidato 

kepala daerah dan wakil kepala daerah 

8. Menyiapkan bahan dan pendistribusian penyebarluasan informasi 

melalui penerbitan internal 

9. Menjalin hubungan kerja dengan pengelola informasi dan dokumentasi 
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di lingkungan pemerintah Kota Makassar 

10. Menjalin hubungan kerja dan kordinasi dengan lembaga kehumasan 

lainnya 

11. Menjalin hubungan dengan media massa 

12. Melakukan komunikasi persuasive dan negosiasi 

13. Memberikan sosialisasi kepada elemen masyarakat 

14. Melaksanakan konferensi atau jumpa pers 

15. Menulis, menyunting dan memproduksi informasi publik 

16. Membuat laporan bulanan dan tahunan 

17. Melaksanakan tugas lain yang diberikan oleh atasan. 

B. Hasil Penelitian 

Strategi merupakan suatu cara, langkah-langkah, atau metode dalam 

melakukan sebuah kegiatan yang dilakukan oleh semua pihak yang 

berkepentingan untuk mencapai tujuan yang diinginkan. Dalam hal ini strategi 

sangat penting untuk diterapkan dalam segala hal  juga pun dalam sebuah instansi 

pemerintahan, khususnya dalam meningkatkan kualitas pelayanan kepada 

masyarakat. Strategi yang dimaksut dalam penelitian ini adalah segala rencana 

dan upaya yang akan dilakukan oleh semua jajaran dalam mencapai sasaran 

tertentu, untuk meningkatkan kualitas pelayanan informasi. Sehubungan dengan 

hal ini, maka strategi dalam hal ini sangat penting untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan informasi melalui akun media sosial instagram diskominfo kota 

Makassar karena strategi merupakan suatu siasat atau suatu proses untuk 

menentukan arah yang harus dituju supaya tercapai segala misi yang dituju. 
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Berdasarkan data yang dikumpulkan, ada 3 (tiga) akun media sosial 

Instagram resmi yang dikelola Dinas Komunikasi dan Informatika (Diskominfo) 

Kota Makassar masing-masing nama akun adalah KOMINFO Makassar 

@diskominfomks yang bergabung pada bulan maret 2017 dengan 11,5K 

followers, Pejabat Pengelola Informasi dan Dokumentasi (PPID) Kota Makassar 

@ppidmakassar bergabung pada januari 2022 dengan 2.379 followers serta Lalu 

Lintas Makassar @lalinmks dengan 24,1K followers yang bergabung pada 

November 2017. Selanjutnya akun media sosial lainnya yaitu facebook, twitter, 

dan youtube. Pada laman facebook nama akun adalah Dinas KOMINFO Kota 

Makassar @kominfo.id dengan pengikut 70K  yang dibuat pada 25 April 2015. 

Sementara twitter dimana instansi ini mulai bergabung pada Mei 2014, dibuat 

dengan nama akun DISKOMINFO MAKASSAR @DiskominfoMKS dengan 

pengikut 31,2K. Serta youtube dengan nama KOMINFO Kota Makassar 

@KOMINFOKotaMakassar dengan 3,4K Subscribers atau pengikut. 

Berikut tabel media sosial Dinas Kominfo Kota Makassar: 

Tabel 4.2 Media Sosial Diskominfo Kota Makassar 

 

Jenis Media Sosial Nama Akun Followers 

Instagram 

KOMINFO Makassar 

@diskominfomks 
11,5K 

PPID Kota Makassar 

@ppidmakassar 
2.379 

Lalu Lintas Makassar 

@lalinmks 
24,4K 

Facebook 
Dinas KOMINFO Kota 

Makassar @kominfo.id 
70K 

Twitter 
DISKOMINFO MAKASSAR 

@DiskominfoMKS 
31,2K 

Youtube 
KOMINFO Kota Makassar 

@KOMINFOKotaMakassar 
3.4K 

Sumber: Media sosial Diskominfo Kota Makassar 
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Berikut adalah beberapa hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti terkait 

dengan Strategi  Dinas Komunikasi Dan Informatika Dalam Memberikan 

Pelayanan Informasi Melalui Akun Instagram Di Kota Makassar 

1. Strategi Pengembangan Struktur Kerja Organisasi 

Mengembangkan struktur di dinas komunikasi dan informatika 

kota Makassar untuk meningkatkan efesiensi organisasi dan meningkatkan 

sumber daya manusia dalam pengembangan organisasi untuk mencapai 

tumbuh dan berkembangnya sistem pelayanan informasi melalui akun 

instagram Diskominfo kota Makassar 

Terkait dengan pengembangan struktur kerja organiasi, berikut 

adalah hasil wawancara yang dilakukan oleh Peneliti dengan Bapak 

Jusman selaku Kepala Bidang Aplikasi dan Informatika dengan 

pertanyaan, Bagaimana struktur kerja pemerintah Dinas komunikasi dan 

informatika dirancang agar dapat memfasilitasi peningkatan kualitas 

pelayanan informasi melalui akun instagram?  

“Struktur Pemerintah Diskominfo dirancang dengan jelas 

memisahkan tugas dan tanggung jawab antara bidang-bidang yang 

berbeda. Jadi kami disini mempunyai struktur dengan pembagian 

tugas dan tanggung jawab yang terdefinisi dengan baik disetiap 

tingkatan. Dalam struktur kerja pemerintah dinas komunikasi dan 

informatika Kota Makassar saat ini mempunyai bidang yang fokus 

ke pelayanan informasi melalui akun media sosial khususnya 

melalui akun instagram yaitu adalah Bidang Humas dan 

Informatika Komunikasi Publik (IKAP). Bidang IKAP bertanggung 

jawab atas pengelolaan media sosial termasuk Instagram.  

 

Berdasarkan hasil wawancara di atas peneliti dapat simpulkan 

terkait bagaimana struktur pemerintah Dinas Komunikasi Dan Informatika 
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dirancang agar dapat memfasilitasi peningkatan kualitas pelayanan 

informasi melalui akun instagram? 

Yaitu dengan pemisahan Tugas dan Tanggung jawab: Struktur 

pemerintah Dinas Komunikasi dan Informatika dapat dirancang dengan 

jelas memisahkan tugas dan tanggung jawab antara bidang-bidang yang 

berbeda. Tim Pengembangan Pelayanan Informasi akun instagram ini 

dikelola oleh bidang IKAP itu sendiri. 

Senada dengan Kabid APTIKA, hal ini sesuai dengan hasil 

wawancara dengan Ibu Isnaniah Nurdin, selaku Kepala Bidang Humas dan 

Informatika Komunikasi Publik dengan hasil wawancara mengatakan 

bahwa: 

Struktur kerja pemerintah Diskominfo memang dirancang untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan informasi. Khususnya dalam bidang 

kami (IKAP), disini kami memiliki beberapa tugas dalam bidang kami 

untuk meningkatkan kualitas pelayanan informasi melalui media sosial 

Instagram. Yaitu penguatan kapasitas SDM yang dilakukan dengan 

pelatihan dan workshop bagi pengelola akun Instagram Diskominfo untuk 

meningkatkan kemampuan mereka dalam membuat konten yang menarik, 

informatif, dan kreatif. Selain itu, pelatihan juga diberikan kepada 

Aparatur Sipil Negara di lingkup Pemerintah Kota Makassar terkait 

pemanfaatan media sosial untuk penyebaran informasi publik. 

 

Diskominfo Kota Makassar juga memiliki peran yang krusial 

dalam pengelolaan informasi dan komunikasi di era digital ini. Dalam 

wawancara ini, kepala Bidang Humas Dan Informatika Komunikasi Publik 

(IKAP) menguraikan dengan detail bagaimana mereka mengelola akun 

Instagram dan strategi yang mereka terapkan untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan informasi kepada masyarakat. 
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Fokus utama mereka adalah pada penguatan kapasitas sumber daya 

manusia (SDM). Ini merupakan langkah yang sangat penting karena 

kualitas konten yang diproduksi akan sangat dipengaruhi oleh kemampuan 

tim yang mengelola akun Instagram. Dengan menyelenggarakan pelatihan 

dan workshop secara berkala, mereka memastikan bahwa anggota tim 

memiliki keterampilan yang diperlukan dalam membuat konten yang 

menarik, informatif, dan kreatif. Tak hanya itu, pelatihan juga diperluas 

kepada Aparatur Sipil Negara (ASN) di lingkup Pemerintah Kota 

Makassar untuk memaksimalkan potensi media sosial dalam penyebaran 

informasi publik. 

Adapun pertanyaan kedua dari peneliti yang dijawab kembali oleh 

Ibu Isnaniah Yaitu, apakah dari pemanfaatan fitur instagram Diskominfo 

itu sendiri sudah meningkatkan kualitas pelayanan informasi dalam 

pengembangan struktur kerja organisasi? 

 

Sudah, karena pemanfaatan fitur Instagram meningkatkan kualitas 

dengan penggunaan Instagram Stories, Instagram Reels, dan 

Instagram Live untuk menjangkau audiens yang lebih luas. 

Diskominfo juga melakukan kolaborasi dengan influencer dan 

komunitas lokal untuk memperluas jangkauan informasi serta 

mengadakan kuis dan giveaway untuk meningkatkan engagement 

dengan audiens.  Dimana Monitoring dan evaluasi dilakukan 

secara berkala terhadap kinerja akun Instagram Diskominfo untuk 

mengukur efektivitas strategi yang diterapkan. Diskominfo 

mengidentifikasi tren dan isu terkini di media sosial untuk 

menyesuaikan strategi konten dengan kebutuhan masyarakat serta 

melakukan riset audiens untuk memahami preferensi dan 

kebutuhan informasi masyarakat. 

 

Strategi mereka juga mencakup pemanfaatan fitur-fitur khusus 

yang disediakan oleh Instagram. Dengan menggunakan Instagram Stories, 
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Instagram Reels, dan Instagram Live, mereka dapat menjangkau audiens 

yang lebih luas dan meningkatkan interaksi dengan mereka. Diskominfo 

juga melakukan kolaborasi dengan influencer dan komunitas lokal untuk 

memperluas jangkauan informasi, yang menjadi strategi yang cerdas untuk 

menjangkau audiens yang lebih luas dengan cara yang lebih organik. 

Selain itu, kegiatan kuis dan giveaway juga menjadi salah satu metode 

yang efektif untuk meningkatkan keterlibatan dan interaksi dengan 

audiens. 

Mereka juga menekankan pentingnya monitoring dan evaluasi 

secara berkala terhadap kinerja akun Instagram. Dengan melakukan hal 

ini, mereka dapat mengukur efektivitas dari strategi yang mereka terapkan 

dan melakukan penyesuaian jika diperlukan. Identifikasi tren dan isu 

terkini di media sosial juga menjadi bagian dari strategi mereka, sehingga 

mereka dapat terus menyesuaikan konten dengan kebutuhan dan minat 

masyarakat.  

Secara keseluruhan, wawancara ini menggambarkan dengan jelas 

bagaimana Diskominfo Kota Makassar tidak hanya memanfaatkan 

Instagram sebagai platform untuk menyebarkan informasi publik, tetapi 

juga bagaimana mereka terus mengembangkan strategi dan meningkatkan 

kualitas dalam penggunaan platform instagram tersebut untuk 

meningkatkan pelayanan informasi kepada masyarakat. Dengan fokus 

pada pengembangan kapasitas SDM, konten berkualitas, pemanfaatan fitur 

Instagram, serta monitoring dan evaluasi yang berkala, mereka 
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menunjukkan komitmen mereka dalam memberikan pelayanan informasi 

yang terbaik kepada masyarakat Kota Makassar. 

Dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan informasi, 

Diskominfo dapat melibatkan masyarakat dalam proses pengembangan 

struktur pemerintah. Beberapa langkah yang dapat dilakukan untuk 

melibatkan masyarakat. Hal ini sesuai dengan hasil wawancara dengan 

Kepala Bidang Aplikasi dan Informatika (APTIKA) menjelaskan lebih 

terperinci terkait koordinasi dengan pegawai-pegawai yang mengatakan 

bahwa: 

“Masyarakat dapat memberikan masukan, saran, atau masalah 

yang mereka hadapi terkait dengan pelayanan informasi di akun 

instagram Diskominfo kota Makassar.  Melakukan survei meliputi 

pertanyaan tentang kepuasan masyarakat terhadap proses 

pengelolaan akun instagram atau saran untuk perbaikan 

postingannya. Mengadakan sosialisasi yang melibatkan 

pendekatan komunikasi yang jelas dan terbuka, sehingga 

masyarakat dapat memahami perubahan dan memiliki kesempatan 

untuk memberikan masukan atau saran terkait Informasi yang 

diberikan melalui Instagram.   

 

Berdasarkan hasil informasi dari informan penulis dapat 

menyimpulkan garis besar dari menerapkan strategi pengembangan 

struktur Diskominfo yang efektif dengan, penyebaran layanan dengan 

merancang struktur kerja Diskominfo yang mendorong penyebaran 

layanan ke tingkat yang lebih dekat dengan masyarakat. Ini 

memungkinnkan akses yang lebih mudah bagi masyarakat untuk 

mendapatkan Informasi terkait pemerintahan dikota Makassar melalui 

akun instagram tersebut.  
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Peneliti menyimpulkan bahwa dengan adanya Bidang IKAP ini 

mereka memiliki keahlian yang sesuai dengan tugas-tugas yang 

dibutuhkan, organisasi dapat memastikan bahwa konten yang diproduksi 

memenuhi standar kualitas yang tinggi, sekaligus mencerminkan identitas 

visual dan nilai-nilai yang ingin disampaikan.  

Sedangkan terkait dengan hambatan-hambatan yang dialami oleh 

Bidang Humas Dan Informatika Komunikasi Publik (IKAP) Dinas 

Komunikasi dan Informatika Kota Makassar, Peneliti juga 

mempertanyakan mengenai hambatan apa saja yang dialami dalam kinerja 

akun instagram Diskominfo kota Makassar? Ibu Isnaniah Nurdin 

menjawab sebagai berikut: 

Ada beberapa tantangan yang kami hadapi, antara lain 

keterbatasan sumber daya manusia. Jumlah staf yang mengelola 

akun Instagram Diskominfo masih terbatas, sehingga perlu 

dilakukan penambahan atau pelatihan staf untuk meningkatkan 

kapasitas mereka. Selain itu, tingginya volume informasi yang 

perlu disampaikan melalui Instagram cukup tinggi, sehingga perlu 

dilakukan kurasi dan pemilihan informasi yang tepat untuk 

dibagikan. Tantangan lainnya adalah perubahan tren dan 

algoritma Instagram yang terus berubah, sehingga kami perlu 

melakukan penyesuaian strategi konten secara berkala untuk tetap 

relevan dengan audiens 

 

Dalam hasil wawancara dengan Bidang Humas dan Informatika 

Komunikasi Publik (IKAP) dari Dinas Komunikasi dan Informatika Kota 

Makassar, terungkap bahwa ada beberapa tantangan yang mereka hadapi, 

yang secara signifikan memengaruhi efektivitas upaya mereka dalam 

memanfaatkan platform Instagram sebagai salah satu alat komunikasi 

utama. Salah satu tantangan utama yang mereka hadapi adalah 
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keterbatasan sumber daya manusia. Diketahui bahwa jumlah staf yang 

ditugaskan untuk mengelola akun Instagram Diskominfo masih terbatas. 

Hal ini menyebabkan perluasan atau peningkatan kapasitas staf melalui 

penambahan atau pelatihan. Memperkuat kapasitas staf akan membantu 

mereka mengelola akun Instagram dengan lebih efisien dan efektif, serta 

memberikan respons yang lebih cepat terhadap permintaan atau 

pertanyaan yang masuk. 

Selain keterbatasan sumber daya manusia, tantangan lainnya 

adalah tingginya volume informasi yang perlu disampaikan melalui 

platform Instagram. Sebagai lembaga pemerintah yang bertanggung jawab 

atas penyampaian informasi kepada masyarakat, mereka dihadapkan pada 

tugas menyampaikan berbagai jenis informasi, mulai dari pengumuman 

resmi, kegiatan pemerintah, hingga edukasi masyarakat. Oleh karena itu, 

diperlukan upaya kurasi yang cermat dan pemilihan informasi yang tepat 

agar dapat disampaikan kepada audiens dengan jelas dan efektif. Proses 

kurasi ini memerlukan waktu dan tenaga, dan dapat menjadi lebih 

menantang ketika ditemui dengan keterbatasan sumber daya manusia. 

Tantangan lain yang dihadapi oleh Bidang Humas dan Informatika 

Komunikasi Publik (IKAP) adalah perubahan tren dan algoritma 

Instagram yang terus berubah. Dalam ekosistem digital yang dinamis, tren 

dan algoritma platform media sosial seperti Instagram dapat berubah 

dengan cepat. Hal ini dapat memengaruhi visibilitas dan jangkauan konten 

yang diposting oleh akun resmi Diskominfo. Oleh karena itu, diperlukan 
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penyesuaian strategi konten secara berkala untuk tetap relevan dengan 

audiens dan memastikan bahwa konten yang disajikan tetap dapat 

ditemukan dan dinikmati oleh mereka yang mengikuti akun tersebut. 

Penyesuaian strategi konten ini memerlukan pemantauan yang terus-

menerus terhadap perubahan dalam tren dan algoritma platform, serta 

kemampuan untuk merespons dengan cepat. 

Secara keseluruhan, hasil wawancara tersebut menyoroti 

kompleksitas dan tantangan yang dihadapi oleh Bidang Humas dan 

Informatika Komunikasi Publik (IKAP) dalam mengelola akun Instagram 

Diskominfo. Dari keterbatasan sumber daya manusia hingga dinamika 

perubahan dalam tren dan algoritma platform, semua ini memerlukan 

pendekatan yang berkelanjutan dan adaptif untuk memastikan bahwa akun 

Instagram Diskominfo tetap efektif dalam menyampaikan informasi 

kepada masyarakat Kota Makassar. Dengan meningkatnya kesadaran akan 

tantangan ini, diharapkan akan ada upaya yang lebih besar untuk 

mengatasi setiap hambatan yang mungkin muncul, sehingga tujuan 

komunikasi dan informasi yang ditetapkan oleh Dinas Komunikasi dan 

Informatika Kota Makassar dapat tercapai secara optimal. 

2. Strategi pengembangan prosedur 

Sistem prosedur merupakan prosedur pelayanan yang diberikan 

kepada 228,716 permintaan manfaat sesuai SOP (Standar Operasional 

Procedure) tingkat pelayanan dalam pelaksanaan pelayanan informasi di 

Dinas Komunikasi dan Informatika Kota Makassar. Meningkatkan proses 
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pelayanan agar tidak terjadi pelayanan yang kompleks,ketat,tidak efisien 

dan tidak efektif. 

Adapun pertanyaan yang diberikan peneliti kepada Ibu Isnaniah 

Nurdin, yaitu: Apakah ada pengembangan prosedur yang menarik bagi 

target audiens dalam Instagram untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

informasi itu sendiri? 

 “Ada, seperti Pengembangan konten yang berkualitas mencakup 

pembuatan konten yang informatif, edukatif, dan menarik bagi 

target audiens, seperti infografis, video singkat, dan live 

streaming. Konten ini juga menyajikan informasi yang relevan 

dengan kebutuhan masyarakat, seperti informasi terkait program 

pemerintah, layanan publik, dan peristiwa terkini di Kota 

Makassar. Masyarakat juga dilibatkan dalam pembuatan konten, 

misalnya melalui lomba foto dan video bertemakan Kota 

Makassar.” 

 

Senada dengan Kabid IKAP, hal ini sesuai dengan hasil wawancara 

dengan Bapak Jusman, selaku Kepala Bidang Aplikasi dan Informatika 

(APTIKA) dengan hasil wawancara mengatakan bahwa: 

“Diskominfo Kota Makassar sendiri telah mengembangkan 

strategi prosedur untuk meningkatkan pelayanan informasi melalui 

akun media sosial Instagram. Dimana Diskominfo secara rutin 

membuat konten yang menarik dan informatif terkait dengan 

berbagai program dan kegiatan pemerintah kota, serta informasi 

penting lainnya yang dibutuhkan oleh masyarakat. Konten tersebut 

dikemas dalam berbagai format, seperti gambar, video, dan 

infografis”. 

 

Hasil wawancara di atas mengenai strategi pengembangan prosedur 

dalam Instagram untuk meningkatkan kualitas pelayanan informasi 

menunjukkan bahwa Dinas Komunikasi dan Informatika (Diskominfo) 

Kota Makassar di bawah kepemimpinan Ibu Isnaniah Nurdin sebagai 

Kepala Bidang Humas Dan Informatika Komunikasi Publik (IKAP) yang 
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Senada dengan Bidang APTIKA oleh Bapak Jusman telah melaksanakan 

serangkaian strategi yang cermat dan terencana guna meningkatkan 

pelayanan informasi melalui akun media sosial Instagram. Ibu Isnaniah 

Nurdin dan Bapak Jusman menjelaskan mengenai pengembangan konten 

yang berkualitas. Hal ini mencakup berbagai jenis konten seperti 

infografis, video singkat, dan live streaming. Konten-konten ini tidak 

hanya informatif, tetapi juga edukatif dan menarik bagi target audiens. 

Dalam pembuatan konten, Diskominfo berusaha menyajikan informasi 

yang relevan dengan kebutuhan masyarakat, seperti program pemerintah, 

layanan publik, dan peristiwa terkini di Kota Makassar. Mereka juga 

melibatkan masyarakat dalam proses pembuatan konten, misalnya melalui 

lomba foto dan video bertemakan Kota Makassar, yang tentu saja akan 

meningkatkan rasa kepemilikan dan keterlibatan masyarakat terhadap 

informasi yang disebarkan.  

Dari penjelasan diatas peneliti mendapatkan informasi mengenai 

media sosial Instagram Dinas komunikasi dan informatika Kota Makassar 

yang telah digunakan sejak tahun 2017 atas dasar fungsi dan tugas 

pemerintah kota Makassar sebagai alat pemberi informasi kepada 

Masyarakat. Namun dengan seiring berjalannya waktu Instagram 

Diskominfo dinilai belum terlalu efektif hal itu dilihat dari ketimpangan 

jumlah followers dan like masyarakat yang kini masih kurang terhadap apa 

yang diposting melalui akun Instagram. Dilihat dari gambar dibawah: 

 



53 
 

 

 

Gambar 4.2 Jumlah pengikut (Followers) Instagram Diskominfo 

Makassar 

 

 
Gambar 4.2 jumlah suka (like) & komen (comment) di Instagram 

DISKOMINFO 

 

 

Gambar 4.3 Beberapa isu-isu yang diangkat dan diposting melalui akun 

Instagram DISKOMINFO 
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Adapun peneliti mempertanyakan, apa saja manfaat yang 

dikembangkan Diskominfo terkait dengan strategi pengembangan 

prosedur pelayanan Diskominfo Kota Makassar dalam upaya 

meningkatkan kualitas pelayanan informasi melalui akun media sosial 

Instagram? ibu Isnaniah Nurdin selaku Kepala Bidang Humas Dan 

Informatika Komunikasi Publik (IKAP) dalam wawancaranya 

menyampaikan sebagai berikut: 

“Diskominfo sudah meningkatkan interaksi dengan masyarakat 

dengan secara aktif berinteraksi melalui kolom komentar dan 

pesan pribadi, untuk menjawab pertanyaan, menanggapi keluhan, 

dan menerima saran dari masyarakat. Diskominfo secara berkala 

melakukan analisis data terkait dengan performa akun media 

sosial Instagram untuk mengetahui jenis konten yang paling 

disukai oleh masyarakat, waktu yang tepat untuk memposting 

konten, dan efektivitas strategi yang telah diterapkan.  

Berdasarkan hasil wawancara diatas peneliti dapat simpulkan 

terkait upaya meningkatkan interaksi dengan masyarakat, Diskominfo 

aktif berpartisipasi dalam kolom komentar dan pesan pribadi, dengan 

tujuan untuk memberikan respon terhadap pertanyaan, keluhan, serta 

menerima masukan dan saran dari masyarakat. Pendekatan ini tidak hanya 

meningkatkan keterlibatan masyarakat tetapi juga membangun 

kepercayaan dan kedekatan antara pemerintah kota dengan warganya. 

Selain itu, Diskominfo juga melakukan analisis data secara berkala terkait 

performa akun Instagram mereka. Analisis ini membantu mereka untuk 

memahami preferensi masyarakat terhadap jenis konten tertentu, waktu 

optimal untuk memposting konten, serta efektivitas strategi yang telah 
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diterapkan. Dengan demikian, mereka dapat terus mengoptimalkan strategi 

mereka untuk memberikan layanan informasi yang lebih baik. 

Secara keseluruhan, langkah-langkah yang diambil oleh 

Diskominfo Kota Makassar di bawah kepemimpinan Ibu Isnaniah Nurdin 

merupakan upaya yang terencana dan komprehensif untuk meningkatkan 

pelayanan informasi kepada masyarakat melalui platform media sosial 

Instagram. Dengan menghasilkan konten yang relevan dan menarik, 

berinteraksi secara aktif dengan masyarakat, Diskominfo telah berhasil 

menciptakan ekosistem komunikasi yang efektif dan responsif, yang 

membawa manfaat baik bagi pemerintah kota maupun masyarakat 

Makassar secara keseluruhan melalui riset audiens yang terus-menerus, 

mereka dapat memahami preferensi dan kebutuhan informasi masyarakat, 

yang menjadi landasan penting dalam pembuatan konten yang relevan dan 

bermanfaat bagi masyarakat Kota Makassar. 

3. strategi pengembangan infrastruktur 

Tabel 4.3 Sarana Dan Prasarana Kantor Dinas Komunikasi dan 

Informatika Kota Makassar 

No. Sarana Prasarana 

1. Komputer Gedung 

2. Kursi Ruang Tunggu 

3. Meja Tempat Parkiran 

4. Ac Mobil Jalan 

5. Toilet  

6 CCTV  
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Sumber: Kantor Dinas Komunikasi dan Informatika Kota Makassar 

Menyangkut penyediaan sarana dan prasarana pelayanan yang 

mendukung penyelenggaraan pelayanan agar lebih aman, nyaman, cepat, 

akurat, mudah, dan terpercaya, yang meliputi penyedia fasilitas fisik, 

model pengembangan pelayanan baru, pemanfaatan teknologi informasi. 

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan dengan Bapak 

Jusman selaku Kepala Bidang APTIKA Dinas Komunikasi dan 

Informatika Kota Makassar mengatakan bahwa: 

“Untuk infrastruktur sarana dan prasarana di Dinas kami masih 

perlu ditingkatkan. Kami sangat menyadari perlunya 

perkembangan infrastruktur yang lebih baik untuk memenuhi 

kebutuhan pelayanan informasi kepada masyarakat. Diluar dari 

kurang maksimalnya sarana dan prasarana, kami mengusahakan 

pelayanan kami tetap berjalan dengan lancar. Dalam aspek 

melihat keadaan kota Makassar kami juga menyimpan beberapa 

CCTV dijalan untuk memantau keadaan dikota Makassar agar 

kami juga bisa meliput berita setelah itu dibuatlah narasinya dan 

mengedit video dan setelah itu kami akan review dan 

menginformasikan melalui akun instagram Diskominfo” 

Aksebilitas belum terlaksana dengan baik, menurut keterangan 

informan diatas, infrastruktur di Dinas Komunikasi dan informatika kota 

Makassar belum maksimal untuk pelayanan kepada masyarakat, namun 

dalam hal ini, Dinas Komunikasi dan Informatika berupaya memberikan 

akses pelayanan yang nyaman dan aman bagi masyarakat. Informan Juga 

menekankan bahwa adanya CCTV dibeberapa jalan untuk mereka liput 

menjadi sebuah berita, kemudian mereka membuat narasi dan mereview 

sebelum mereka mempostingnya kedalam akun Instagram. 

Terkait dengan pengembangan infrsatruktur Diskominfo Kota 

Makassar dalam upaya mengoptimalkan pelayanan informasi melalui akun 
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media sosial Instagram, berikut adalah hasil wawancara yang dilakukan 

oleh peneliti dengan Ibu Isnaniah selaku Kepala Bidang Hubungan 

Masyarakat, Informatika & Komunikasi Publik 

“Kami menyadari pentingnya infrastruktur dalam mendukung 

pelayanan informasi, Diskominfo kota Makassar telah 

meningkatkan kapasitas jaringan internet untuk memastikan 

kelancaran akses informasi bagi masyarakat dengan menambah 

bandwidth jaringan dan mengoptimalkan infrastruktur jaringan 

yang ada.   

 

Dalam wawancara dengan Ibu Isnaniah Nurdin, yang menjabat 

sebagai Kepala Bidang Humas Dan Informatika Komunikasi Publik (IKA) 

dari Dinas Komunikasi dan Informatika Kota Makassar, terungkap bahwa 

pemerintah setempat sangat menyadari akan pentingnya infrastruktur 

dalam mendukung pelayanan informasi bagi masyarakat. Sebagai 

tanggapan atas kebutuhan ini, Diskominfo Kota Makassar telah 

merumuskan serangkaian strategi pengembangan infrastruktur yang 

komprehensif dan progresif. 

Dalam upaya untuk memastikan kelancaran akses informasi bagi 

masyarakat, Diskominfo berencana untuk meningkatkan kapasitas jaringan 

internet. Langkah ini akan dilakukan dengan menambah bandwidth 

jaringan serta mengoptimalkan infrastruktur jaringan yang sudah ada. 

Dengan demikian, diharapkan masyarakat dapat mengakses informasi 

dengan lebih lancar dan cepat. 

Langkah yang akan diambil oleh Diskominfo adalah 

pengembangan berbagai aplikasi layanan informasi yang mudah 

digunakan oleh masyarakat. Aplikasi ini akan tersedia di berbagai 
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platform, termasuk smartphone dan komputer, sehingga memudahkan 

akses informasi bagi masyarakat dari berbagai lapisan dan kalangan. 

Dari wawancara ini, terlihat bahwa Diskominfo Kota Makassar 

mengambil langkah-langkah konkret dalam memperkuat infrastruktur 

informasi dan meningkatkan kualitas layanan bagi masyarakatnya. Melalui 

kombinasi strategi pengembangan infrastruktur, pengembangan aplikasi, 

diharapkan Kota Makassar dapat menjadi contoh dalam pemanfaatan 

teknologi informasi untuk kesejahteraan dan kemajuan masyarakatnya. 

4. Kepuasan Masyarakat 

Berikut adalah tanggapan yang diberikan oleh masyarakat terkait 

dengan Strategi  Dinas Komunikasi Dan Informatika Dalam Memberikan 

Pelayanan Informasi Melalui Akun Instagram Di Kota Makassar dalam 

sebuah sesi wawancara online yang dilakukan dengan peneliti bersama 

Nurlela: 

Menurut saya, strategi Diskominfo Kota Makassar dalam 

menyampaikan informasi melalui akun Instagram cukup efektif. 

Konten yang dibagikan informatif dan relevan dengan kebutuhan 

masyarakat, seperti informasi terkait program pemerintah, 

lowongan pekerjaan, dan acara-acara di kota Makassar. Format 

kontennya pun beragam, ada teks, gambar, dan video, sehingga 

menarik untuk diikuti.  

 

Berdasarkan hasil wawancara dengan masyarakat diatas, peneliti 

menyimpulkan bahwa strategi yang diterapkan oleh Dinas Komunikasi 

dan Informatika (Diskominfo) Kota Makassar dalam menyampaikan 

informasi melalui akun Instagram dinilai cukup efektif. Mayoritas 

responden mengakui bahwa konten yang dibagikan melalui akun tersebut 
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memiliki tingkat informativitas yang tinggi dan relevan dengan kebutuhan 

masyarakat sehari-hari. Informasi-informasi yang disajikan mencakup 

berbagai hal, mulai dari program pemerintah, lowongan pekerjaan, hingga 

acara-acara di Kota Makassar. Keberagaman format konten, seperti teks, 

gambar, dan video, juga menjadi salah satu poin positif yang membuat 

akun Instagram tersebut menarik untuk diikuti. 

Adapun pertanyaan kedua yang saya berikan kepada Nurlela yaitu, 

Apakah anda merasa puas dengan pelayanan informasi yang diberikan 

Diskominfo Kota Makassar melalui akun instagram?” 

“Saya merasa puas dengan pelayanan informasi yang diberikan 

Diskominfo Kota Makassar melalui akun Instagram. Informasinya 

mudah dipahami dan diakses, dan adminnya pun responsif dalam 

menjawab pertanyaan dan komentar dari followers." 

 

Nurlela menyatakan bahwa dia merasa puas dengan layanan 

informasi yang diberikan oleh Diskominfo Kota Makassar melalui akun 

Instagram. Mereka mengungkapkan bahwa informasi yang disajikan relatif 

mudah dipahami dan diakses, serta admin akun tersebut tergolong 

responsif dalam menjawab pertanyaan dan komentar dari para 

pengikutnya. Responsivitas admin ini dianggap sebagai aspek penting 

dalam membangun interaksi yang positif antara pemerintah daerah dan 

masyarakat. 

Secara keseluruhan, hasil wawancara dengan masyarakat Kota 

Makassar menunjukkan bahwa strategi Diskominfo Kota Makassar dalam 

menyampaikan informasi melalui akun Instagram dinilai cukup berhasil. 

Dengan menyajikan konten yang informatif, relevan, dan beragam format, 



60 
 

 

serta responsif dalam berinteraksi dengan pengikutnya, akun tersebut 

berhasil membangun hubungan yang positif antara pemerintah daerah dan 

masyarakatnya. Meskipun demikian, terdapat potensi untuk 

penyempurnaan yang dapat dilakukan guna meningkatkan efektivitas dan 

keterlibatan masyarakat dalam penggunaan platform ini sebagai saluran 

komunikasi yang penting. 

Hal yang sama juga dikemukakan oleh salah seorang masyarakat 

yang bernama Anwar, dalam sesi wawancara online menyampaikan 

bahwa: 

“Menurut saya, strategi Diskominfo Kota Makassar dalam 

menyampaikan informasi melalui akun Instagram masih bisa 

ditingkatkan. Konten yang dibagikan memang informatif, tetapi 

terkadang masih kurang menarik dan interaktif. Selain itu, 

frekuensi postingan juga perlu ditingkatkan agar informasi yang 

disampaikan bisa lebih up-to-date."  

 

Adapun pertanyaan kedua yang saya berikan kepada Bapak Anwar 

yaitu, Apakah anda merasa puas dengan pelayanan informasi yang 

diberikan Diskominfo Kota Makassar melalui akun instagram?” 

"Cukup puas, tetapi masih ada ruang untuk perbaikan. 

Informasinya memang bermanfaat, tetapi cara penyampaiannya 

bisa lebih menarik dan interaktif. Selain itu, saya berharap 

Diskominfo Kota Makassar bisa lebih cepat dalam merespon 

pertanyaan dan komentar dari followers." 

 

Hasil wawancara di atas menunjukkan bahwa strategi yang 

diterapkan oleh Dinas Komunikasi dan Informatika (Diskominfo) Kota 

Makassar dalam menyampaikan informasi melalui akun Instagram masih 

memiliki potensi untuk ditingkatkan. Meskipun konten yang dibagikan 

cenderung informatif, namun terdapat pandangan bahwa kontennya masih 
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kurang menarik dan interaktif. Hal ini menunjukkan bahwa ada ruang bagi 

Diskominfo Kota Makassar untuk lebih memperkaya kreativitas dalam 

menyajikan informasi sehingga dapat lebih memikat perhatian pengguna 

Instagram. Selain itu, sebagian warga juga menyampaikan bahwa 

frekuensi postingan perlu ditingkatkan agar informasi yang disampaikan 

selalu terkini dan relevan. Dengan meningkatkan frekuensi posting, 

Diskominfo Kota Makassar dapat memastikan bahwa pengikut akun 

Instagram mereka selalu mendapatkan informasi terbaru secara berkala, 

sehingga meningkatkan kepuasan dan kebermanfaatan pengguna. 

Meskipun demikian, mayoritas warga Kota Makassar 

mengungkapkan bahwa mereka cukup puas dengan konten yang disajikan 

melalui akun Instagram Diskominfo Kota Makassar. Mereka mengakui 

bahwa informasi yang disampaikan melalui akun tersebut sangat 

bermanfaat bagi mereka. Namun demikian, beberapa warga juga 

menyoroti bahwa cara penyampaian informasi dapat ditingkatkan agar 

lebih menarik dan interaktif. Warga berharap agar Diskominfo Kota 

Makassar dapat lebih kreatif dalam menyusun konten-konten yang dapat 

menarik minat serta mengundang interaksi dari pengguna Instagram, 

seperti melalui penggunaan gambar, video, atau bahkan kuis yang dapat 

meningkatkan keterlibatan pengguna. 

Tidak hanya itu, respon yang cepat dari Diskominfo Kota 

Makassar terhadap pertanyaan dan komentar dari pengikut juga dianggap 

penting oleh sebagian warga. Mereka berharap agar Diskominfo Kota 
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Makassar dapat lebih responsif dalam merespon pertanyaan dan komentar 

dari pengguna Instagram. Keterlibatan yang aktif dari pihak Diskominfo 

Kota Makassar dalam berinteraksi dengan pengikutnya di media sosial 

dapat meningkatkan rasa kepercayaan dan kepuasan pengguna, serta 

menciptakan hubungan yang lebih baik antara pemerintah daerah dan 

masyarakat. 

Secara keseluruhan, wawancara dengan masyarakat Kota Makassar 

menunjukkan bahwa meskipun ada kepuasan terhadap konten yang 

disajikan melalui akun Instagram Diskominfo Kota Makassar, namun 

masih terdapat ruang bagi perbaikan. Warga berharap agar Diskominfo 

Kota Makassar dapat lebih meningkatkan kreativitas dalam menyajikan 

konten yang menarik dan interaktif, meningkatkan frekuensi posting agar 

informasi selalu terkini, serta lebih responsif dalam merespon pertanyaan 

dan komentar dari pengguna. Dengan demikian, Diskominfo Kota 

Makassar dapat lebih efektif dalam menyampaikan informasi kepada 

masyarakat melalui platform media sosial. 

C. Pembahasan 

1. Strategi pengembangan struktur kerja organisasi Diskominfo Kota 

Makassar dalam upaya mengoptimalkan pelayanan informasi melalui akun 

media sosial Instagram 

Di era digital yang kini tengah berlangsung, media sosial telah 

menjadi landasan utama bagi masyarakat dalam memperoleh informasi. 

Realitas ini juga berlaku untuk Pemerintah Kota Makassar, dimana Dinas 
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Komunikasi dan Informatika (Diskominfo) Kota Makassar telah 

memanfaatkan platform media sosial Instagram sebagai alat untuk 

menyampaikan informasi dan layanan kepada masyarakatnya. 

Namun, guna mengoptimalkan layanan informasi melalui akun 

Instagram, diperlukan suatu strategi yang matang dalam pengembangan 

struktur organisasi Diskominfo Kota Makassar. Strategi ini harus 

merangkul beragam aspek, mulai dari penataan struktur organisasi hingga 

pengembangan konten yang kreatif dan informatif. 

Sebelum menerapkan strategi tersebut, analisis situasi menjadi 

langkah penting untuk memahami kondisi internal dan eksternal yang 

dapat mempengaruhi pelayanan informasi melalui Instagram Diskominfo 

Kota Makassar. 

Dari segi internal, terdapat kekuatan seperti keberadaan akun 

Instagram yang aktif dengan jumlah pengikut yang signifikan serta 

keahlian tim admin dalam mengelola media sosial. Namun, terdapat pula 

kelemahan seperti struktur organisasi yang belum optimal, jumlah sumber 

daya manusia yang terbatas, dan kurangnya kreativitas dalam konten yang 

dipublikasikan. 

Dari sisi eksternal, terdapat peluang besar dari tingginya penetrasi 

internet dan antusiasme masyarakat terhadap informasi melalui media 

sosial. Namun, terdapat pula ancaman dari persaingan dengan organisasi 

lain serta munculnya berita palsu dan kurangnya literasi digital 

masyarakat. 
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Berdasarkan analisis tersebut, strategi pengembangan struktur kerja 

organisasi Diskominfo Kota Makassar dirumuskan. Ini mencakup 

penataan ulang struktur organisasi dengan pembentukan tim khusus untuk 

mengelola akun Instagram, penambahan sumber daya manusia dengan 

keahlian yang sesuai, peningkatan kapasitas SDM melalui pelatihan, dan 

pengembangan konten yang kreatif dan informatif. 

Dengan demikian, Diskominfo Kota Makassar berupaya untuk 

menghadirkan layanan informasi yang lebih baik dan responsif melalui 

media sosial Instagram, memenuhi kebutuhan masyarakat akan informasi 

yang akurat dan mudah diakses di era digital ini. 

2. strategi pengembangan prosedur pelayanan Diskominfo Kota Makassar 

dalam upaya mengoptimalkan pelayanan informasi melalui akun media 

sosial Instagram 

Strategi pengembangan prosedur pelayanan Diskominfo Kota 

Makassar dalam mengoptimalkan pelayanan informasi melalui akun media 

sosial Instagram mengusung lima pilar utama yang mengilhami sebuah 

ekosistem komunikasi yang efektif dan responsif. Pertama, melalui konten 

yang menarik dan informatif, Diskominfo secara konsisten menyajikan 

informasi terkait program dan kegiatan pemerintah kota serta hal-hal 

penting lainnya dalam berbagai format yang memikat audiens. Kedua, 

interaksi aktif dengan masyarakat menjadi landasan yang kuat, di mana 

Diskominfo secara proaktif berkomunikasi melalui kolom komentar dan 

pesan pribadi, menjawab pertanyaan, menanggapi keluhan, serta menerima 
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masukan dari masyarakat, membangun kedekatan yang erat antara 

pemerintah kota dan warganya. 

Ketiga, melalui analisis data yang berkala, Diskominfo mampu 

memahami preferensi masyarakat, waktu optimal untuk berbagi konten, 

dan efektivitas strategi yang diterapkan, sehingga terus mengoptimalkan 

layanan informasi mereka. Keempat, pemanfaatan fitur Instagram seperti 

Stories, Live, dan Reels memperluas jangkauan pesan dengan cara yang 

lebih interaktif dan menarik. Kelima, kolaborasi dengan influencer lokal 

memperkuat keterhubungan antara pemerintah dan masyarakat, 

menciptakan hubungan yang personal dan relevan. 

Dengan menerapkan strategi ini secara konsisten dan terukur, 

Diskominfo Kota Makassar berhasil mencapai pencapaian signifikan, 

termasuk peningkatan jumlah pengikut, engagement rate yang meningkat, 

feedback positif dari masyarakat, dan peningkatan brand awareness 

pemerintah kota. Inisiatif ini tidak hanya menjadi contoh baik dalam 

pemanfaatan teknologi informasi dan komunikasi untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan publik, tetapi juga menegaskan komitmen dan dedikasi 

Diskominfo Kota Makassar dalam mewujudkan visi Kota Makassar 

sebagai kota yang cerdas dan informatif, di mana seluruh warga memiliki 

akses mudah dan transparan terhadap informasi. 

3. strategi pengembangan infrastruktur  Diskominfo Kota Makassar dalam 

upaya mengoptimalkan pelayanan informasi melalui akun media sosial 

Instagram 
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Infrastruktur di Dinas Komunikasi dan informatika kota Makassar 

belum maksimal untuk pelayanan kepada masyarakat, namun dalam hal 

ini, Dinas Komunikasi dan Informatika berupaya memberikan akses 

pelayanan yang nyaman dan aman bagi masyarakat. Adanya CCTV 

dibeberapa jalan untuk mereka liput menjadi sebuah berita, kemudian 

mereka membuat narasi dan mereview sebelum mereka mempostingnya 

kedalam akun Instagram. Diskominfo Kota Makassar telah merumuskan 

sejumlah strategi yang cermat untuk mengoptimalkan pelayanan informasi 

melalui akun media sosial Instagram 

Mengakui bahwa kelancaran akses dan kualitas informasi adalah 

inti dari layanan yang efektif. Pertama, mereka berupaya meningkatkan 

kapasitas jaringan internet dengan menambah bandwidth dan 

mengoptimalkan infrastruktur yang ada, bertujuan untuk memastikan 

akses yang lancar dan cepat bagi masyarakat.  

Diharapkan bahwa strategi-strategi ini akan membawa dampak 

positif yang signifikan bagi masyarakat. Pertama, meningkatkan akses 

informasi dengan peningkatan kapasitas jaringan internet, dan 

pengembangan aplikasi layanan informasi, memastikan bahwa informasi 

dapat diakses lebih mudah dan cepat melalui akun media sosial Instagram 

Diskominfo Kota Makassar.  

Dalam upaya untuk memastikan kelancaran akses informasi bagi 

masyarakat, Diskominfo berencana untuk meningkatkan kapasitas jaringan 

internet. Langkah ini akan dilakukan dengan menambah bandwidth 



67 
 

 

jaringan serta mengoptimalkan infrastruktur jaringan yang sudah ada. 

Dengan demikian, diharapkan masyarakat dapat mengakses informasi 

dengan lebih lancar dan cepat. 

Langkah yang akan diambil oleh Diskominfo adalah 

pengembangan berbagai aplikasi layanan informasi yang mudah 

digunakan oleh masyarakat. Aplikasi ini akan tersedia di berbagai 

platform, termasuk smartphone dan komputer, sehingga memudahkan 

akses informasi bagi masyarakat dari berbagai lapisan dan kalangan. 

Diskominfo Kota Makassar mengambil langkah-langkah konkret 

dalam memperkuat infrastruktur informasi dan meningkatkan kualitas 

layanan bagi masyarakatnya. Melalui kombinasi strategi pengembangan 

infrastruktur, pengembangan aplikasi, diharapkan Kota Makassar dapat 

menjadi contoh dalam pemanfaatan teknologi informasi untuk 

kesejahteraan dan kemajuan masyarakatnya. 

4. Tanggapan masyarakat terkait strategi Dinas Komunikasi dan Informatika 

dalam memberikan pelayanan informasi melalui akun Instagram di kota 

Makassar 

Dinas Komunikasi dan Informatika (Diskominfo) Kota Makassar 

dalam menyampaikan informasi melalui akun Instagram masih memiliki 

potensi untuk ditingkatkan. Meskipun konten yang dibagikan cenderung 

informatif, namun terdapat pandangan bahwa kontennya masih kurang 

menarik dan interaktif. Hal ini menunjukkan bahwa ada ruang bagi 

Diskominfo Kota Makassar untuk lebih memperkaya kreativitas dalam 
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menyajikan informasi sehingga dapat lebih memikat perhatian pengguna 

Instagram. Selain itu, sebagian warga juga menyampaikan bahwa 

frekuensi postingan perlu ditingkatkan agar informasi yang disampaikan 

selalu terkini dan relevan. Dengan meningkatkan frekuensi posting, 

Diskominfo Kota Makassar dapat memastikan bahwa pengikut akun 

Instagram mereka selalu mendapatkan informasi terbaru secara berkala, 

sehingga meningkatkan kepuasan dan kebermanfaatan pengguna. 

Meskipun demikian, mayoritas warga Kota Makassar 

mengungkapkan bahwa mereka cukup puas dengan konten yang disajikan 

melalui akun Instagram Diskominfo Kota Makassar. Mereka mengakui 

bahwa informasi yang disampaikan melalui akun tersebut sangat 

bermanfaat bagi mereka. Namun demikian, beberapa warga juga 

menyoroti bahwa cara penyampaian informasi dapat ditingkatkan agar 

lebih menarik dan interaktif. Warga berharap agar Diskominfo Kota 

Makassar dapat lebih kreatif dalam menyusun konten-konten yang dapat 

menarik minat serta mengundang interaksi dari pengguna Instagram, 

seperti melalui penggunaan gambar, video, atau bahkan kuis yang dapat 

meningkatkan keterlibatan pengguna. 

Diskominfo Kota Makassar terhadap pertanyaan dan komentar dari 

pengikut juga dianggap penting oleh sebagian warga. Mereka berharap 

agar Diskominfo Kota Makassar dapat lebih responsif dalam merespon 

pertanyaan dan komentar dari pengguna Instagram. Keterlibatan yang aktif 

dari pihak Diskominfo Kota Makassar dalam berinteraksi dengan 
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pengikutnya di media sosial dapat meningkatkan rasa kepercayaan dan 

kepuasan pengguna, serta menciptakan hubungan yang lebih baik antara 

pemerintah daerah dan masyarakat. 

Kota Makassar menunjukkan bahwa meskipun ada kepuasan 

terhadap konten yang disajikan melalui akun Instagram Diskominfo Kota 

Makassar, namun masih terdapat ruang bagi perbaikan. Warga berharap 

agar Diskominfo Kota Makassar dapat lebih meningkatkan kreativitas 

dalam menyajikan konten yang menarik dan interaktif, meningkatkan 

frekuensi posting agar informasi selalu terkini, serta lebih responsif dalam 

merespon pertanyaan dan komentar dari pengguna. Dengan demikian, 

Diskominfo Kota Makassar dapat lebih efektif dalam menyampaikan 

informasi kepada masyarakat melalui platform media sosial. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai strategi dinas 

komunikasi dan informatika dalam memberikan pelayanan informasi melalui akun 

instagram Diskominfo kota Makassar penulis mengambil kesimpulan sebagai 

berikut: 

1. Pengembangan struktur kerja organisasi Diskominfo Kota Makassar yang 

tepat merupakan kunci untuk mengoptimalkan pelayanan informasi 

melalui akun media sosial Instagram.  

2. Strategi pengembangan prosedur pelayanan Diskominfo Kota Makassar 

dalam mengoptimalkan pelayanan informasi melalui akun media sosial 

Instagram merupakan sebuah langkah maju yang signifikan dalam 

mewujudkan tata kelola pemerintahan yang baik dan transparan. Dengan 

mengkombinasikan konten yang menarik dan informatif, interaksi aktif 

dengan masyarakat, analisis data yang berkala, pemanfaatan fitur 

Instagram, dan kolaborasi dengan influencer local.  

3. Diskominfo Kota Makassar menunjukkan komitmen yang kuat dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan informasi bagi masyarakatnya melalui 

akun media sosial Instagram. Strategi pengembangan infrastruktur yang 

komprehensif dan progresif yang dirumuskan oleh Diskominfo diharapkan 

dapat memberikan dampak positif yang signifikan bagi masyarakat Kota 

Makassar.  
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4. Kepuasan Masyarakat  dalam Diskominfo Kota Makassar lebih efektif lagi 

dalam menyampaikan informasi kepada masyarakat melalui platform 

media sosial. 

B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian di atas, berikut adalah saran yang dapat diberikan 

oleh peneliti: 

1. Bagi Dinas Komunikasi dan Informatika Kota Makassar sebaiknya membuat 

konten konten yang tidak hanya edukatif namun juga menghibur namun tetap 

dalam koridor edukatif sehingga masyarakat tidak hanya memperoleh 

informasi yang edukatif namun juga menghibur. 

2. Dan kepada Masyarakat agar lebih sering mengakses informasi yang diberikan 

oleh Diskominfo Dikota Makassar, dan memberikan respon entah itu like atau 

comment. 

3. Bagi peneliti selanjutnya, peneliti selanjutnya sebaiknya juga melakukan 

penelitian terkait dengan tingkat kepuasan masyarakat terhadap Pelayanan 

Informasi Oleh Dinas Komunikasi Dan Informatika Melalui Akun Instagram 

Di Kota Makassar 
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Lampiran 1. Surat Pengantar Penelitian 
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Lampiran 2. Surat Permohonan Izin Penelitian 
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Lampiran 3. Surat Izin Penelitian dpmptsp Pemerintah Provinsi Sul-Sel  
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Lampiran 4. Surat Keterangan Penelitian dpmptsp Pemerintahan Kota 

Makassar 
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Lampiran 5. Surat Keterangan Telah Melakukan Penelitian 
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Pedoman Wawancara 

No. Pertanyaan Wawancara Informan 

1. 

Bagaimana strategi pengembangan struktur kerja 

organisasi Diskominfo Kota Makassar dalam upaya 

meningkatkan kualitas pelayanan informasi melalui 

akun media sosial Instagram? 

 

Kepala Bidang 

Aplikasi Dan 

Informatika 

(APTIKA) 

2. 

Bagaimana strategi pengembangan prosedur 

pelayanan Diskominfo Kota Makassar dalam upaya 

meningkatkan kualitas pelayanan informasi melalui 

akun media sosial Instagram? 

 

Kepala Bidang 

Humas, 

Informatika dan 

Komunikasi Publik 

3. 

Bagaimana strategi pengembangan infrastruktur  

Diskominfo Kota Makassar dalam upaya 

meningkatkan kualitas pelayanan informasi melalui 

akun media sosial Instagram? 

 

Kepala Bidang 

Humas, 

Informatika dan 

Komunikasi Publik 

4. 

Bagaimana tanggapan anda terkait strategi Dinas 

Komunikasi dan Informatika dalam memberikan 

pelayanan informasi melalui akun Instagram di kota 

Makassar 

Masyarakat 
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Lampiran 6. Dokumentasi Data 

Kantor Dinas Komunikasi Dan Informatika Kota Makassar 

 

 

Akun Instagram Diskominfo Kota Makassar 2024 
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Berita yang diangkat atau diposting Diskominfo Di Akun Instagram 2024 
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Lampiran 7. Dokumentasi Wawancara Informan 

Wawancara Dengan Kepala Bidang Aplikasi Dan Informatika (APTIKA) 

 

 

Wawancara Dengan Kepala Bidang Humas, Informatika dan Komunikasi Publik 
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Wawancara Dengan Masyarakat Melalui Sesi Online 
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