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ABSTRAK 

Dalam mengikuti perkembangan teknologi, penggunaan sosial media juga 

semakin luas, Hal itu juga yang dimanfaatkan oleh Dinkominfo Kota Surabaya 

melalui Instagram @sapawargasby dalam memberikan pelayanan informasi kepada 

masyarakat. Penelitian ini bertujuan untuk memahami dan mendeskripsikan Strategi 

Komunikasi Dinkominfo Kota Surabaya dalam memberikan pelayanan informasi ke 

masyarakat melalui akun Instagram @sapawargasby serta mengetahui apa yang 

menjadi hambatan dalam pelaksanaan pelayanan informasi tersebut. Peneliti 

menggunakan metode kualitatif dengan pendekatan penelitian studi kasus, 

pengumpulan data dilakukan melalui wawancara, observasi dan dokumentasi. 

Informan penelitian terdiri dari 3 (tiga) orang pegawai Dinkominfo kota Surabaya. 

Hasil penelitian menemukan bahwa dalam strategi komunikasi yang digunakan 

Dinkominfo Kota Surabaya dalam melaksanakan kegiatan pelayan informasi sudah 

sesuai dengan tujuan permenkominfo nomor 8 tahun 2019 yaitu masyarakat dapat 

mengetahui, mengakses, memanfaatkan layanan atau informasi tersebut. Namun 

masih ada faktor penghambat yang ditemukan, di antaranya adalah melekatnya 

stigma pemerintahan yang kaku dan formal, Kurangnya antusiasme masyarakat 

terhadap organisasi atau instansi milik kepemerintahan, Masyarakat yang majemuk 

menjadi tantangan dalam menentukan sajian yang tepat dan bisa dinikmati untuk 

semua masyarakat. Strategi komunikasi ini diharapkan mampu meningkatkan 

efektivitas pelayanan informasi dan meminimalisir hambatan yang ada.  

 

Kata kunci : Strategi komunikasi, Pelayanan informasi, Dinkominfo, 

@sapawargasby 
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ABSTRACT 

In keeping up with development of technology, the use of social media is also 

increasingly widespread. This is also utilized by Communication and Information 

Technology Department of Surabaya City through Instagram @sapawargasby in 

providing information services to the public. This research aims to understand and 

describe the Communication Strategy of CIT Department Surabaya City in 

providing information services to the public through Instagram account 

@sapawargasby as well as knowing what are the obstacles in the implementation of 

the information service. Researchers used qualitative methods with a case study 

research approach, data collection was done through interviews, observations and 

documentation. The research informants consisted of 3 (three) employees of the CIT 

Department Surabaya City. The results of the study found that the communication 

strategy used by the CIT Department of Surabaya City in carrying out information 

servant activities in accordance with the purpose of the Minister of Communication 

and Information Number 8 of 2019, namely that the public could know, access, 

utilize the service or information. However, there are still inhibiting factors found, 

including the attachment of a rigid and formal government stigma, Lack of public 

enthusiasm for government-owned organizations or agencies, A pluralistic society 

becomes a challenge in determining the right dish and can be enjoyed by all people. 

This communication strategy is expected to increase the effectiveness of information 

services and minimize existing barriers. 

 

Keywords : Communication strategy, Information service, CIT Department, 

@sapawargasby 
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