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1.1 Latar Belakang
Transformasi pelayanan publik berbasis digitalisasi adalah salah satu upaya
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Mengutip dari (Kompasid, 2024), liyanan publik berbasis digital di
Indonesia masih memerlukan pengembangan serta pengenalan yang lebih optimal
kepada masyarakat. Hal ini dikarenakan masih banyak masyarakat yang belum
memahami bagaimana cara mengakses layanan publik berbasis teknologi digital.
Hasil jajak pendapat Kompas, pada akhir Juni tahun 2024 menyebutkan, sebesar
61,8 “ responden mengakui pemah m aatkan layanan publik secra digital,
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Grambar 1.2 Hasil Jajak Pendapat Kompas Tahun 2024

Kumber : Kumpas.id. 024

Dengan sambar 1.2 di atas, menunjukkan babwa sosialisasi menjadi salah
satit hal yamg penting untuk mendukung Keberhasilan layanmn publk. sehingga
masyamkal dapal dengan mudah memahami. Hal ini yang menyebibkan
pemerintah memerfukan pemanfastan media komunikasi yang mampo menjangkau
masyarakat secam luas dan cepst. Oleh karena itw, komuntkssi publik dan
pemerintah memiliki tujuan agar pesan dan pemerintah tersampatkan dengan
efektif dan diikuti oleh masyamkat sesuai dengan mtruksi yang dibenkan. Saluran
komunikasi yong dimanfastkan, seperi media sosil danmedis massa dalam proses
penyebaran mformas:. Dalam hal iy, media sosial dipilib sebaga salah satu saluran
utama dikarenakan penggunanya vang tinggi (Fadhilah, 2025). Salah satu layanan
publik berbasis digital yang dihadirkan oleh Pemenntah adalsh Dinas Kominfo
DIY,

Pelavanan publik berbasis digital yang dihadirkan oleh Dinas Kominfo DIY
adalah Program E-Lapor DIY, E-Lapor DIY adalah pelayanan pengaduan melalui
aplikasi atan website yang diselenggarakan oleh Dinas Komunikasi dan [nformatika
Daerah Istimewa Yogyakarta. E-Lapor DIY resmi disediakan dengan harapan
masyarakat dapat menyampaikan aduan permasalahan yang berkatan dengan

pemerintahan daerah seperti mfrastrukiur dan non infrastruktur di lingkungan
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Daerah Istimewa Yogyakarta. Hal tersebut dijalankan agar aduan yang disampaikan
oleh masyarakat dapat sepers ditangani oleh dmas ferkait. Mengutip dan
(jogjaprov.go.id, 2026). ditemukan bahwa aduan E-lapor DIY meningkat hingga
tembus 97 sepanjang 1ahun 2025,

Gambar 1.3 Predikat DIY dalam Pengelolaon Pengaduan Tahun 2024

Sumber | Instagram (o kominfodiy, 2025

Menurut Gambar 1.3 berdasarkan evaluasi terhadap 338 pemenintah daerah
di Indonesia. Daerah Istimewa Yogyakarta resmi ditetapkan schagai | dari 3
provinsi dengan predikat Sangat Baik dalam Pengelolsan Pengsduan Tahun 2024,
Penghargaan ini diberikan oleh kementnian Dalam Negeri dalam evaluasi kinerja
pengehl-uu pmpdmm Daerah Istimews Yogyakarta dinilai unggul dalam
responsivitas, penyelesaian aduan, dan tata Kelola, Capaian yang diperoleh ini
menunjukkan bahwa Daersh Istimewa Yogyakarta terus berupaya untuk
menghadirkan pelavanan publik vang Béh;ﬂ'l..[:l.‘.‘j:l:ﬁ dan akuntabel. Dengan adanya
pelayanan publik vang berkualitas maka akan membentuk tata kelola pemerintahan
yang baik (Habyb, 2025),

D Y ogyakaria, jugn terdapat berbagal kanal pengadunan aspirasi masynmkal
yang dikeloln oleh pemenntah, seperti UPIK Kota Jogja, Lapor Sleman, Lapor
Bantul, dan LaporBup Gunung Kidul Namun, E-Lapor DIY sendin memihki
keunggulan jika dibandingkan denpan kanal pengaduan lamnys. Mengutip dan
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(jsp.jogjaprov.gead, 2020) babwa E-Lapor DIY digunakan sebagai kanal utama
pengaduan dan aspirasi masyorakal di tingkat Provinsi Daerah  [stimewa
Yogyakarta yang terintegrasi langsung demgan sistem nasional. Hal tersebut
menjadikan layanan publik E-Lapor DIY sebagai pengaduan masvarakal satu piniu
yang mampu menjangkan seluruh lingkungan Daemh Istimews Yogyakaria
Informasi mengenai Program E-Lapor DIY disebarfuaskan melalui berbagai media
sosial yang dikelola oleh Dinas Kominfo DIY, salah satunya Instagram. Hal
tersebut menunjukkan bahwa layanan informasi publik yang discbariusskan olch
Dinas Kominfo DIV meounjukkan upsya dari transaparansi badan publik atao
mstitusi penyelenggara negara kepada publik. yang dilakukan melalui manajemen
joringan organisssi. Artinys masyarakat perlu terlibat dalam setiap aspek yang
berkaitan dengan kelembagann instusi publik (Rantau et al., 2024).

Gambar 1.4 Instagrm (@ komnfod iy
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Sumber  Instagram (o kominfodiy, 2025

Akur resmi  [@Rominfodiy dimonfantkon untuk menyebarkan  berbagai
informasi kepada masyarakat. Informasi yang W'ﬂn vaitu seperti laporan
aduan masyarakat, edukasi teknologi ﬂmkhﬁﬁihﬁﬁﬁ;';ﬁinggn informasi keamanan
digital. Adapun penyampaian informeasi tersebut dilakukan dengan memanfaatkan
berbagai macam fitur Instagram. seperti fnstagram Storics, Reels, Feeds, dan fitur
yang lain. Instagram (@komindiv mtin memposting informosi mengenai program
E-Lapor DIY pada setiap bulannya, baik dalam bentuk feeds maupun reels.
Unggahan tersebut menunjukan adanya wpayn peningkatan informasi untuk
penyebarfuasan informasi mengenai program kerja pemerintah pada masyarakat



agar penyelenggaraan pemerintoh semakin baik. pemenintah mengeluarkan
kebijakan tenfang pemanfaaton media sosial yang dintur dalam Peraturan Menten
Pendayagunaan Aparatur Negarn dan Reformasi Birokrasi BRI Nomor 83 tahun
2012, mengenai Pedoman Pemanfaatan Media Sosial Instansi Pemenntah untuk

dapat diterapkan oleh seluruh instansi pemeritah di Negara Indonesia (Akbar et al.,
2021}

Grombar 1.5 Dimss K ominfo DIY Memih Pred ikat Badan Publik Informatif

Sumber : Instagram (@ kominfodiy, 2025

Selain itu, padagambar |5 Dinas Kominfo DI'Y DIY juga menorehkan hasil
positif dengen merath predikat Badan Publik Informatif pﬁa kateponi OFD
Pemenntah Daemh DIY yang disslenggamkan oleh Komisi [nformasi Daerh
(K1D) DIY. Dinas Kominfo DIY merih skor 033 j.rmg'mjadikan bukti dapat
menghadirkan layanan informasi publik yang transparan, berkualitas, serta mudah
diakses oleh masyarakat. Penghargasn ini lentu menjadi dorongan bagi Dinas
Komnfo DIY untuk Ienu_bu_:im agar setiap masyarakat dapat dengan cepat
memperoleh informas: yang tepat. Karena apabila masyarakat tidak mendapatkon
kualitas informasi yang tepat dan baik. maks informasi tersebut dipertanyakan
kebenamnnya (Pumama, 2021)

Salah satu contoh akun pemerintoh yang menggunakan akun Instagram
sebagai media informasi adalah (@kemkomdigi milik lembaga pemerintah
Kementrian Komunikasi dan Digital (KEMKOMDIGI). Sebagai Lembaga



pemerintah, KEMKOMDIGI bertanggung jawab untuk menyampaikan informasi,
publikasi program, dan sosialisasi kebijakan kepada masyarakal secora luas {Sensi
et al, 2025). Berdasarkan hasil penelitian tersebut, menunjukkan bahwa
pemahaman dan ketelitian dalam postingan akun Instagram KEMKOMDIGI yang
menjadi pusat informasi layanan publik sangatish penting. Hal tersebut dik arenakan
lembaga pemerintah memiliki tanggung jawab dalam menyampaikan informasi

secarn profesional.

Selain KEMKOMDIGE sejumlah dinas di Daeruh Istimewa Yogyakarta
juga menggunakan [nstigram sebagal media informasi dalam menyampaikan
progmm. kehijakan., dan layansn vang dimiliki oleh musing-masing  dinas
Bébersns di antaranyasdalah Dinas K cbudayaanii¥, DissKesehatan DIY, dan
Dinas Penanoman Modal dan Pelayanan Terpadn Satu Pintu DIY.. Hal tersebut
membuktikan: bahwa Instzgram adalah salah satu p[ntfﬁ yang efektif dalam
menyampaikan pesan-pesan instituonal secam langsung  kepada publik
;Nu:mﬁe,iuﬁ & Sartika, 2025). Tabel 1.1 di bawah adalah data perbandingan akun
Instagram beberapa dinas di Daerah Istimewa Yogyakarta,

Tabel 1.1 Data Perbandingan Dinas di Yogyakarta
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Beberapa penelitian terdahulu telah mengkaji pemanfaatan Instagram oleh
instansi pemerimtah sebagni media mformasi kepada publik Dalam hal im, hasil
penelitian terdohuly menunjukkan bahwa media sosial Instagram dimanfaatkan
oleh pemernntah sebagai penyebaran informasi dan juga komunikasi dua arah antara
pemerintah  dengan  masvarakat. Penelitian  terdshulu vang pertama, oleh
(Dharmawan & Syanfudin, 2025} vang bequdul “Efekiivitas  Pemanfaaton
Instagram @kaminfobogor schagai Metlia nformasi untuk Publit” yang berfokus
pada media sosial lmrmlehﬂhﬂ-m dan Informatika (Diskommfo)
Kota Bogor yang dijadikan platform untuk menyampaikan pesan kepada
masyarakat, seperti edukasi digital hingea pengumuman resmi instansi. Penelitian
terdahuluyang kedua, oleh (Soegiario & Abidin, 2021) berfokus pada pemanfaatan
lmmh Subbagian Protokol Pemerintah Kota Administrasi Jakarta Timur
dgmkn.m‘luk meningkatkan citra positif instans d‘m kegiatan
yang m Yang terakhir, penelitian terdahulu oleh {Dm]ﬁn & Hmfah.
TGE@WPM:]. optimasi media sosial Instagram Disdukcapil Sﬁﬁnﬁhﬁugm
upaya penmgkatan kualitas pelayanan publik masih belum sepenuhnyi memenuhi
dmesi-dm }'i'lg terkondung dalam teon pemﬂiﬂamm media m] yaitu
tq;ﬂ_m!. Gmn:mmm:ﬂfmn. Callabaration, danr Conneciion,

Berdasarkan beberapa penelitian terd ahulu, lm.k!nh ﬂ?h:ml'a.atkm
oleh mstansi w sebagai media penyvebarun nformasi, publikasi kegiatan.
dan juga pﬁﬂmﬁnﬂu positif. Namun, penelitian terdahulu tersebut masih
berfokus pada pemanfaatan [nstagram secarn umum. Sementara itu, pada penelitian

saat ini yaitu Instagram d@umkmsdqaga;m informasi untuk masyarakat
melalui Instagram vang dig . '

asiknn program E-Lapor DIY.
D1 mana tujuan dan pemanfaatan Instagram Dmﬂs Kominfo DIY sebagal media
informasi E-Lapor DY untuk membangun kesadaran masayrakat mengenai adanya
Program E-Lapor DIY .Hal térsebut bertujuan agar masvarakal terdorong untuk
melakukan aduan melalui layanan tersebut dengan cara menyampaikan aspirasi,
Eeluhan, maupun aduan kepada Pemerintah.



Untuk menganalisis . program E-Lapor DIY yang disebarkan tersebut, peneliti
melakukan penelitian yang berjudul “Pemanfastan Instagram (@ kominfodiy
sebagai Media Informasi Layanan Publik Program E-Lapor DIY™ menggunakan
Teori The Circular Model Of SOME Regina Luttrell,

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang dan fokus mis:

alah di atas, maka rumusan masalah
aatan  fitur-fitur  Instagram

BTIC Sl

layanan publ

. v Luttrel yang meliputi Share.
Optimize, Manage, dan Engage



1.5 Manfaat Penelitian
Penelitian i diharapkan dapat membenkan manfasl, baik secera akademis
maupun praktis sehagai berkut -

1.5, 1 Manfaat Akademis

Penelitian ini diharapkan mampu menjadi salsh satu rujukan secam teontis,
khususnya pada keilmuan komunikasio, khususnya pada bidang media sosial
sebagai media mfumjl ln:.r:ma.u puﬁﬂk?mgum E-Lapor DIY melalui Teori
The Circular Hﬂﬂf ﬂf.'.i'ﬂ.lmﬂmm

1.5.2 Manfut Prakiis
Penelitian ini dibarapkan dapat memberikan pmgﬁtlhﬂ.n. khususnya
kepada masyarakat Daernh Istimewa Yogyakada mengenai pemanfaatan
[m (e kominfodiy sebagai media informasi mw hjﬁuu:m publik
Program E-Lapor DIY. Selain itu, hasil penelitian in1 dibarapkan dapat menjadi
bahan evaluasi dan masukan bagi Dinas Komunikasi dun Informatika Dsersh
lstﬁmwr'?ﬁgyaknnn dalem mengopiimalkan pemfﬂmm_lm‘mg-ﬁﬂugaj
rrleﬁﬁm layanan publik, khususnya pada program E-Lapor DIY.
1.6 Sistematika Bab
. Adapun pembahasan dalam penelition ini terbagi menjadi 5 bab untuk
. BABLPENDAHULUAN
Dalam bab ini berisi mengenai latar belakang masatoh, rumusan masalah,
tujuan penelitian, maniaal penelilian. dan Juga sistematika penulisan.
b. BABIL TINJAUAN PUSTAKA
Bab ini membahas mengensi penelitian terdahuly dan teori-teon yang
relevan dalam perelitian.
¢. BABIIL METODOLOGI PENELITIAN

Bab imi bensi paradigma penelitian, pendekatan penelitian, metode
penelitian, Teknik pengumpulan data, Teknik analisis data, objek dan subjek
penelitian, dan juga keabsahan data yang digunakan dalam penelitian.
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d. BABIV. TEMUAN DAN PEMBAHASAN

Bab ini menyajikan deskripsi objek atau profil informan, temuan penelitian
e. BABV.PENUTUP
Bab ini berisi kesimpulan dan juga saran yang diberikan berdasarkan
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