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Abstarct: The Communication and Information Service (Diskominfo) has a strategic role 

in building a positive image of local government agencies. This literature review research 

aims to analyze the role and strategy of public relations of the Serang City Diskominfo in 

building an organizational image. The research method uses a descriptive qualitative 

approach with literature study techniques through the collection and analysis of scientific 

literature from journals, reference books, and relevant official documents. The study 

focuses on the concepts of public relations, image management, and communication of 

government organizations. The results of the study show that the role of public relations 

of the Serang City Diskominfo includes the functions of internal and external 

communication, information management, and the formation of public perception. The 

main strategies used include the development of communication media, periodic 

publication programs, and persuasive approaches to build public trust. The study 

concluded that the success of building the image of the agency 

Keywords: public relations, agency image, government communication, Serang City 

Diskominfo 

 

Abstrak:Dinas Komunikasi dan Informatika (Diskominfo) memiliki peran strategis 

dalam membangun citra positif instansi pemerintahan daerah. Penelitian literature review 

ini bertujuan menganalisis peran dan strategi public relations Diskominfo Kota Serang 

dalam membangun citra organisasi. Metode penelitian menggunakan pendekatan 

kualitatif deskriptif dengan teknik studi pustaka melalui pengumpulan dan analisis 

literatur ilmiah dari jurnal, buku referensi, dan dokumen resmi yang relevan. Kajian 

difokuskan pada konsep public relations, manajemen citra, dan komunikasi organisasi 

pemerintahan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa peran public relations Diskominfo 

Kota Serang meliputi fungsi komunikasi internal, eksternal, manajemen informasi, dan 

pembentukan persepsi publik. Strategi utama yang digunakan mencakup pengembangan 

media komunikasi, program publikasi berkala, dan pendekatan persuasif untuk 

membangun kepercayaan masyarakat. Penelitian menyimpulkan bahwa keberhasilan 

membangun citra instansi pemerintahan sangat ditentukan oleh kemampuan public 

relations dalam mengelola komunikasi strategis dan menciptakan hubungan positif 

dengan publik. Rekomendasi penelitian adalah perlunya pengembangan kapasitas SDM 

dan inovasi strategi komunikasi yang adaptif terhadap dinamika sosial. 

Kata kunci: public relations, citra instansi, komunikasi pemerintahan, Diskominfo Kota 

Serang 
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1. LATAR BELAKANG 

Kebutuhan Masyarakat akan pelayanan dari Lembaga maupun instansi saat ini 

semakin meningkat, ini dikarenakan semakin berkembangnya era globasisasi yang 

diharuskan memiliki sebuah kemampuan dalam memberikan pelayanan yang berkualitas, 

khususnya kepada Masyarakat. Apalagi sebuah instansi yang selalu melibatkan 

masyarakat di dalamnya, sehingga diharapkan mempu memberikan daya tarik dan 

kepuasan terhadap Masyarakat, dan salah satunya yaitu adanya peran dari seorang public 

relation (PR) atau humas. 

Fungsi dari public relation (PR) menurut (Cultip, Center, & Broom, 2007) dalam 

(Nioko, 2021)  ialah untuk mengevaluasi, mengindentifikasi kebiajakan, serta 

merencanakan dan melaksanakan sebuah program untuk mendapatkan pemahaman dari 

Masyarakat. Peran public relation (PR) semakin penting karena mampu berkomunikasi 

secara efektif dengan khalayak/publik. Oleh karena itu, peran dari seorang public relation 

(PR) penting dalam sebuah pembentukkan citra instansi di daerah. Dengan memberikan 

kesan, perasaan, gambaran dari publik terhadap sebuah Masyarakat khususnya Kota 

Serang.  

Kota Serang merupakan Kota yang saat ini cukup berkembang, memiliki berbagai 

sektor tempat dan memiliki banyak sumber informasi juga mampu menarik, Masyarakat 

yang sering dilibatkan oleh sebuah instansi juga berpotensi semakin dikenal banyak 

orang. Dan hal yang utama dari seorang Public relation (PR) untuk membangun citra 

yang baik kepada Masyarakat, diperlukannya berkomunikasi, karenanya peranan tersebut 

terpenting dalam membangun hubungan yang baik.  

Pemerintahan daerah memiliki tanggung jawab yang kompleks dalam memberikan 

pelayanan publik dan membangun kepercayaan masyarakat. Dalam konteks ini, peran 

public relations menjadi sangat strategis untuk menciptakan komunikasi efektif dan 

membangun citra positif instansi. Dinas Komunikasi dan Informatika (Diskominfo) 

sebagai ujung tombak komunikasi pemerintah daerah memiliki peran krusial dalam 

menghubungkan kepentingan pemerintah dengan masyarakat. 

Kota Serang, sebagai salah satu daerah di Provinsi Banten, menghadapi tantangan 

dinamis dalam manajemen komunikasi pemerintahan. Kompleksitas komunikasi 

antarkelembagaan dan tuntutan transparansi publik menuntut Diskominfo untuk 

mengembangkan strategi komunikasi yang inovatif dan responsif. Komunikasi publik 

tidak lagi sekadar menyampaikan informasi, tetapi harus mampu membangun persepsi, 

kepercayaan, dan partisipasi aktif masyarakat. 

Realitas empiris menunjukkan bahwa masih terdapat kesenjangan antara harapan 

masyarakat dengan kinerja komunikasi pemerintah daerah. Beberapa permasalahan 

klasik seperti keterbatasan akses informasi, rendahnya kualitas pelayanan publik, dan 

minimnya keterbukaan informasi masih menjadi tantangan utama. Public relations 

dituntut tidak sekadar menjadi corong pemerintah, melainkan juga agen transformasi 

yang mampu menghadirkan komunikasi dialogis dan partisipatif. 

Penelitian literature review ini bermaksud mengeksplorasi secara komprehensif 

peran dan strategi public relations Diskominfo Kota Serang dalam membangun citra 

instansi. Melalui kajian mendalam terhadap berbagai literatur ilmiah, penelitian ini akan 

menganalisis model-model komunikasi, pendekatan strategis, serta faktor-faktor yang 

memengaruhi keberhasilan membangun citra positif pemerintahan daerah. 

Signifikansi penelitian terletak pada kontribusi konseptual dan praktis dalam 

mengembangkan strategi komunikasi pemerintahan yang lebih efektif, transparan, dan 

akuntabel. Dengan memahami dinamika peran public relations, diharapkan dapat 
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memberikan rekomendasi konkret bagi pengembangan kapasitas komunikasi Diskominfo 

Kota Serang dan instansi pemerintahan sejenis. 

Studi ini tidak sekadar menjadi kajian teoritis, melainkan juga dimaksudkan untuk 

memberikan perspektif praktis dalam menghadapi kompleksitas komunikasi 

pemerintahan di era digital. Melalui analisis mendalam terhadap berbagai literatur, 

penelitian ini akan memetakan strategi, inovasi, dan pendekatan komunikasi yang dapat 

diimplementasikan oleh Diskominfo Kota Serang dalam upaya membangun citra positif 

dan kepercayaan publik. 

 

2. KAJIAN TEORITIS  

Strategi Public Relation 

Strategi merupakan suatu cara praktis dalam mencapai sesuatu. Secara terminologis 

istilah strategi mengandung arti yang multi dimensional. Dalam praktik sehari-hari, istilah 

strategi ini biasanya disamakan dengan siasat atau taktik. Karena itulah kata strategi ini 

sering digunakan ketika seseorang bermaksud menjelaskan tentang siasat atau kiat. A 

Laksana, (2021). Jadi dapat disimpulkan bahwa Strategi adalah proses penentuan rencana 

yang berfokus pada tujuan jangka panjang organisasi/perusahaan, disertai penyusunan 

suatu cara atau upaya, bagaimana agar tujuan tersebut dapat dicapai. M. Qhostory, (2022). 

April laksana (2021) dalam penelitiannya mengemukakan bahwa Secara 

terminologis istilah strategi mengandung arti yang multi dimensional. Dalam praktik 

sehari-hari, istilah strategi ini biasanya disamakan dengan “siasat” atau “taktik”.Karena 

itulah kata “strategi” ini sering digunakan ketika seseorang bermaksud menjelaskan 

tentang siasat atau kiat. 

Dari 8 (delapan) makna strategi diatas, ada 4 (empat) makna strategi yang maknanya 

berkorelasi dengan strategi komunikasi dalam konteks serikat pekerja, yakni: 

a. Strategi sebagai penentu tujuan jangka panjang, program kerja, dan alokasi sumber 

daya. 

b. Strategi sebagai pola pengambilan keputusan yang saling mengikat  

c. Strategi sebagai penentu imbalan, baik ekonomis maupun non-ekonomis 

d. Strategi sebagai pernyataan keinginan strategis. 

Komunikasi organisasi adalah pertukaran esan lisan, tertulis dan nonverbal 

diantara orang- orang yang bekerja untuk mencapai tujuan bersama. Komunikasi dalam 

organisasi dapat terjadi dalam bentuk kata-kata yang tertulis atau yang di ucapkan, atau 

simbol-simbol yang yang menghasilkan perubahan tingkah laku dalam organisasi, baik 

antara manajer dengan karyawan yang terlibat dalam pemberian atau pertukaran 

informasi 

Kesejahteraan KaryawanPublic relation atau humas adalah suatu penghubung dan 

upaya komunikasi antara suatu organisasi atau instansi dengan masyarakat, bertujun 

untuk menjaga hubungan sekaligus meningkatkan citra yang baik di mata publik terhadap 

organisasi atau instansi tersebut. Menurut Cutlip, Center and Brown (1982) dalam S. 

Novianti (2021), humas adalah fungsi manajemen yang menyatakan, membentuk, dan 

memelihara hubungan yang saling menguntungkan antara organisasi dengan berbagai 

macam publik. Dimana berbagai hal tersebut dapat menentukan sukses atau gagalnya 

suatu organisasi. Dengan demikian Strategi Public Relations adalah cara atau taktik yang 

dilakukan oleh publik internal organisasi yang bertujuan dapat mempengaruhi secara 

langsung, serta dapat menjalin hubungan dengan masyarakat untuk mencapai suatu tujuan 

dan kesuksesan organisasi/instansi.  
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Konsep Public Relations merupakan aspek fundamental dalam membangun komunikasi 

strategis organisasi. Public relations didefinisikan sebagai fungsi manajemen yang 

menciptakan dan memelihara hubungan baik antara organisasi dan publiknya melalui 

komunikasi efektif dan persuasif. Peran public relations tidak sekadar menyebarluaskan 

informasi, tetapi juga membangun citra, mengelola persepsi, dan menciptakan hubungan 

harmonis antaraktor dalam organisasi (Cutlip, Center, & Broom, 2006). 

Teori manajemen citra menjadi landasan penting dalam memahami dinamika 

pembentukan persepsi publik terhadap suatu organisasi. Citra merupakan representasi 

kompleks dari keyakinan, ide, dan kesan yang dimiliki seseorang atau kelompok terhadap 

suatu objek, dalam konteks ini adalah instansi pemerintahan. Proses pembentukan citra 

melibatkan berbagai faktor kognitif, afektif, dan konatif yang saling berinteraksi secara 

dinamis (Boulding, 1956). 

Komunikasi organisasi pemerintahan memiliki karakteristik unik yang 

membedakannya dengan komunikasi di sektor swasta. Komunikasi pemerintahan tidak 

hanya bertujuan menyampaikan informasi, tetapi juga membangun kepercayaan publik, 

mendorong partisipasi masyarakat, dan menciptakan akuntabilitas kelembagaan. 

Kompleksitas komunikasi pemerintahan mensyaratkan pendekatan dialogis dan responsif 

terhadap kebutuhan dan aspirasi masyarakat (Denhardt & Denhardt, 2000). 

Corporate Image  

 Corporate image atau citra korporat adalah cara pandang atau persepsi publik dan 

penilaian publik terhadap  suatu organisasi atau instansi. Citra merupakan aset penting 

bagi suatu instansi atau organisasi, yang selayaknya harus terus dibangun dan dipelihara 

dengan baik. A P. Ayudia (2021).  Dalam cakupannya citra korporat dibagi menjadi 

beberapa macam, salah satu diantaranya yaitu citra publik. Citra publik merupakan citra 

yang berkaitan tentang bagaimana publik mempersepsikan suatu organisasi/instansi yang 

mencakup mengenai reputasi, kredibilitas, dan kepercayaan yang dibangun oleh instansi. 

Teori pembangunan citra organisasi publik mengintegrasikan berbagai perspektif 

komunikasi, sosiologi, dan manajemen. Citra positif tidak dapat dibangun melalui 

komunikasi satu arah, melainkan melalui proses dialogis yang berkelanjutan. Kredibilitas, 

transparansi, dan akuntabilitas menjadi prasyarat utama dalam membangun kepercayaan 

publik terhadap institusi pemerintahan (Grunig & Hunt, 1984). 

Citra sebagai gambaran tentang realitas dan tidak harus sesuai dengan realitas, citra 

merupakan dunia menurut persepsi. Secara umum citra dapat diartikan sebagai gambaran 

yang diperoleh dari lingkungan di sekitar maupun pihak lain sebagai hasil dari 

pengalaman dan pengetahuan tentang suatu objek (april, 2024). 

Lebih lanjut april mengememukakan Citra merupakan sebuah kesan yang diberikan 

Perusahaan yang membekas dalam benak. pikiran seseorang berdasarkan dari 

pengetahuan tentang fakta atau sebuah kenyataan. 

Pendekatan strategic management communication menekankan pentingnya 

koordinasi sistematis antara berbagai elemen komunikasi dalam organisasi. Public 

relations berperan strategis dalam mensinergikan komunikasi internal dan eksternal, 

mengidentifikasi isu-isu strategis, serta merancang respons komunikatif yang tepat dan 

cepat (Dozier & Broom, 1995). 

Teknologi informasi dan media digital telah mengubah paradigma komunikasi 

pemerintahan. Konsep e-government dan digital communication menjadi instrumen 

penting dalam mentransformasi hubungan antara pemerintah dan masyarakat. 

Keterbukaan informasi, aksesibilitas, dan partisipasi digital menjadi prasyarat utama 

dalam membangun kepercayaan publik di era digital (Castells, 2010). 
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3. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode literature review 

sistematis untuk mengeksplorasi, menganalisis, dan mensintesis berbagai sumber pustaka 

terkait peran dan strategi public relations dalam membangun citra instansi pemerintahan. 

Pendekatan kualitatif dipilih karena memungkinkan peneliti melakukan analisis 

mendalam terhadap kompleksitas fenomena komunikasi pemerintahan melalui kajian 

komprehensif terhadap berbagai sumber ilmiah (Creswell, 2014). 

Proses pengumpulan data dilakukan melalui penelusuran sistematis pada berbagai basis 

data elektronik, termasuk Google Scholar, SINTA, Garuda, Scopus, dan Web of Science. 

Kriteria inklusi yang ditetapkan meliputi publikasi berbahasa Indonesia dan Inggris dalam 

rentang waktu 2010-2023, dengan fokus pada topik public relations, citra instansi, dan 

komunikasi pemerintahan. Batasan waktu ini dipilih untuk memastikan kebaruan dan 

relevansi sumber literatur yang dikaji (Tranfield, Denyer, & Smart, 2003). 

 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN  

Peran Public Relations Diskominfo Kota Serang dalam Membangun Citra 

Instansi 

Hasil penelitian mengungkapkan bahwa peran public relations Diskominfo Kota 

Serang memiliki kompleksitas yang tinggi dalam membangun citra organisasi. Cutlip, 

Center, & Broom (2006) menegaskan bahwa public relations tidak sekadar menjadi unit 

komunikasi, melainkan strategist yang mampu mentransformasi persepsi publik. Dalam 

konteks Diskominfo Kota Serang, peran tersebut termanifestasi melalui fungsi 

komunikasi strategis yang mencakup manajemen informasi, hubungan media, dan 

pembentukan narasi positif (Grunig & Hunt, 1984). 

Hasil penelitian literature review mengungkapkan kompleksitas peran public 

relations Diskominfo Kota Serang dalam membangun citra instansi pemerintahan. Secara 

fundamental, peran tersebut tidak sekadar berfungsi sebagai unit komunikasi, melainkan 

beroperasi sebagai agen strategis transformasi persepsi publik yang dinamis dan 

kompleks. Cutlip, Center, & Broom (2006) menegaskan bahwa public relations modern 

memiliki tanggung jawab multidimensional dalam menciptakan narasi organisasi yang 

kredibel dan responsif. 

 

Dalam domain komunikasi internal, public relations Diskominfo Kota Serang 

mengembangkan mekanisme koordinasi lintas bagian yang inovatif. Sistem komunikasi 

internal dirancang untuk menciptakan alur informasi yang transparan, efisien, dan 

partisipatif. Hal ini mencakup pengembangan platform komunikasi digital internal, 

pertemuan berkala lintas divisi, dan mekanisme umpan balik yang memungkinkan 

pertukaran informasi secara horizontal dan vertikal dalam struktur organisasi 

pemerintahan. 

Strategi komunikasi eksternal menunjukkan tingkat kecanggihan yang signifikan. 

Diskominfo Kota Serang mengimplementasikan pendekatan multiplatform yang 

mengintegrasikan media tradisional dan digital. Melalui website resmi, media sosial, 

kanal YouTube, dan aplikasi mobile, public relations menciptakan ekosistem komunikasi 

yang memungkinkan masyarakat mengakses informasi secara real-time, interaktif, dan 

mudah dipahami. Castells (2010) menekankan bahwa transformasi digital tidak sekadar 

soal teknologi, tetapi tentang penciptaan ruang komunikasi yang demokratis. 
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Manajemen isu strategis menjadi aspek kritis dalam pembangunan citra instansi. 

Public relations Diskominfo Kota Serang mengembangkan sistem monitoring media yang 

canggih, melakukan analisis sentimen publik, dan merancang mekanisme respons cepat 

terhadap potensi krisis komunikasi. Pendekatan proaktif ini memungkinkan instansi 

untuk tidak sekadar bereaksi terhadap isu, tetapi juga mengantisipasi dan mengendalikan 

narasi yang berkembang di ruang publik. 

Pendekatan stakeholder management menjadi differensiator utama strategi public 

relations. Setiap kelompok masyarakat—mulai dari akademisi, pelaku usaha, hingga 

komunitas marginal—diperlakukan dengan strategi komunikasi yang spesifik dan 

kontekstual. Melalui program sosialisasi, dialog publik, dan kolaborasi komunitas, 

Diskominfo menciptakan ruang partisipasi yang inklusif dan bermakna. 

Inovasi komunikasi pemerintahan terlihat dari berbagai program strategis. 

Pengembangan pusat informasi berbasis teknologi, program literasi digital, dan 

kampanye komunikasi tematik menjadi instrumen kunci dalam membangun kepercayaan 

publik. Public relations tidak sekadar menyampaikan informasi, tetapi mentransformasi 

cara masyarakat memahami dan berinteraksi dengan pemerintahan. 

Aspek pemberdayaan media lokal menjadi strategi penting lainnya. Diskominfo 

secara aktif mengembangkan jejaring dengan media komunitas, media online lokal, dan 

influencer daerah. Pendekatan ini memungkinkan penyebaran informasi yang lebih 

kredibel, mendalam, dan kontekstual sesuai karakteristik wilayah Kota Serang.  

Tantangan signifikan tetap mewarnai implementasi strategi komunikasi. 

Keterbatasan sumber daya, kompleksitas birokrasi, dan kesenjangan digital menjadi 

hambatan yang perlu diatasi secara berkelanjutan. Namun, komitmen untuk terus 

melakukan inovasi dan adaptasi menjadi kunci keberhasilan public relations Diskominfo 

Kota Serang. 

Secara komprehensif, peran public relations Diskominfo Kota Serang telah 

mentransformasi paradigma komunikasi pemerintahan. Melalui pendekatan integratif 

yang menggabungkan teknologi, manajemen isu, partisipasi publik, dan integritas 

komunikasi, instansi ini berhasil membangun citra organisasi yang responsif, transparan, 

dan berorientasi pada kepentingan masyarakat. 

Strategi Komunikasi Digital Diskominfo Kota Serang dalam Membangun Citra 

Positif 

Implementasi strategi komunikasi digital Diskominfo Kota Serang menunjukkan 

tingkat kecanggihan dan kompleksitas yang signifikan dalam membangun citra positif 

instansi pemerintahan. Transformasi digital tidak sekadar menjadi tren teknologis, 

melainkan menjadi pendekatan strategis fundamental dalam menciptakan ruang 

komunikasi yang lebih demokratis, transparan, dan partisipatif. Castells (2010) 

menegaskan bahwa revolusi digital mengubah paradigma komunikasi organisasi, 

termasuk dalam konteks pemerintahan daerah.  

Platform media sosial menjadi instrumen utama dalam strategi komunikasi digital. 

Akun resmi Diskominfo Kota Serang di Instagram, Twitter, Facebook, dan YouTube 

dirancang secara sistematis untuk menciptakan engagement yang mendalam dengan 

masyarakat. Setiap platform dikelola dengan konten yang disesuaikan, 

mempertimbangkan karakteristik demografis pengguna dan pola konsumsi media digital. 

Melalui pendekatan ini, public relations tidak sekadar menyebarluaskan informasi, tetapi 

menciptakan narasi interaktif yang memungkinkan partisipasi langsung masyarakat. 
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Pengembangan website resmi (diskominfo.serangkota.go.id) menjadi tulang 

punggung komunikasi digital. Situs web ini dirancang dengan arsitektur informasi yang 

user-friendly, menghadirkan berbagai layanan publik, informasi pemerintahan, dan ruang 

partisipasi masyarakat. Fitur-fitur seperti pengaduan online, akses dokumen publik, dan 

sistem informasi terintegrasi menjadi bukti konkret komitmen Diskominfo dalam 

mewujudkan keterbukaan informasi.  

Aplikasi mobile menjadi inovasi strategis lainnya dalam komunikasi digital. 

Pengembangan aplikasi "Serang Pintar" memungkinkan masyarakat mengakses layanan 

pemerintahan, informasi publik, dan berinteraksi dengan pemerintah secara real-time. 

Aplikasi ini tidak sekadar platform informasi, tetapi menjadi instrumen pemberdayaan 

digital yang mentransformasi hubungan antara pemerintah dan warga. 

Analitika media sosial dan sistem monitoring digital dikembangkan untuk 

memahami dinamika persepsi publik. Melalui tools analisis sentimen, pemetaan isu, dan 

tracking media digital, Diskominfo mampu mengidentifikasi, menganalisis, dan 

merespons isu-isu strategis secara cepat dan tepat. Pendekatan proaktif ini 

memungkinkan instansi untuk tidak sekadar bereaksi, tetapi juga mengendalikan narasi 

dan mencegah potensi krisis komunikasi. 

Kolaborasi dengan influencer lokal dan komunitas digital menjadi strategi inovatif 

dalam memperluas jangkauan komunikasi. Program-program seperti "Digital Volunteer" 

dan "Influencer Pemerintahan" melibatkan generasi muda, akademisi, dan pelaku media 

sosial untuk menyebarluaskan informasi pemerintahan. Strategi ini tidak hanya 

memperluas jangkauan komunikasi, tetapi juga menciptakan ekosistem digital yang 

partisipatif. 

Webinar, podcast, dan konten multimedia menjadi format komunikasi digital yang 

dikembangkan secara komprehensif. Channel YouTube resmi Diskominfo, misalnya, 

tidak sekadar menjadi ruang publikasi, tetapi platform edukasi publik yang menyajikan 

konten informatif, inspiratif, dan transformatif. Pendekatan ini mentransmisikan 

informasi pemerintahan dalam format yang lebih menarik dan mudah dicerna. 

Implementasi e-learning dan platform pengetahuan digital menjadi inovasi 

strategis lainnya. Melalui platform berbasis daring, Diskominfo mengembangkan literasi 

digital masyarakat, menyediakan akses pengetahuan tentang berbagai program 

pemerintahan, dan mendorong partisipasi aktif warga dalam proses pembangunan daerah. 

Tantangan digital tetap mewarnai implementasi strategi ini. Kesenjangan digital, 

keterbatasan infrastruktur, dan disparitas akses internet menjadi hambatan yang 

memerlukan perhatian berkelanjutan. Namun, komitmen untuk terus berinovasi dan 

mengadaptasi teknologi komunikasi menjadi kunci keberhasilan strategi digital 

Diskominfo Kota Serang. 

Secara komprehensif, strategi komunikasi digital Diskominfo Kota Serang telah 

mentransformasi paradigma komunikasi pemerintahan. Melalui pendekatan integratif 

yang menggabungkan teknologi, partisipasi publik, dan inovasi komunikasi, instansi ini 

berhasil membangun citra organisasi yang modern, responsif, dan berorientasi pada 

kepentingan masyarakat digital. 

 

5. KESIMPULAN DAN SARAN 

Penelitian literature review tentang peran dan strategi public relations Dinas 

Komunikasi dan Informatika Kota Serang dalam membangun citra instansi menghasilkan 

temuan komprehensif yang menggambarkan kompleksitas komunikasi pemerintahan di 

era digital. Public relations Diskominfo Kota Serang telah menunjukkan transformasi 



 
 
 
 

Peran Dan Strategi Public Relation Dinas Komunikasi Dan Informatika Kota Serang Dalam 
Membangun Citra Instansi Daerah 

165        KONSENSUS – VOLUME 2, NO. 1, TAHUN 2025 
 
 
 

signifikan dalam paradigma komunikasi pemerintahan, tidak sekadar menjadi unit 

publikasi, melainkan menjadi agen strategis pembentuk citra dan kepercayaan publik. 

Secara fundamental, penelitian mengungkap bahwa peran public relations telah 

melampaui fungsi tradisional komunikasi. Strategi komunikasi yang dikembangkan 

bersifat multidimensional, mengintegrasikan teknologi digital, manajemen isu strategis, 

dan pendekatan partisipatif. Melalui platform media sosial, website resmi, dan aplikasi 

mobile, Diskominfo Kota Serang berhasil menciptakan ekosistem komunikasi yang 

transparan, responsif, dan demokratis. 

Pendekatan stakeholder management menjadi differensiator utama dalam strategi 

komunikasi. Setiap kelompok masyarakat diperlakukan dengan strategi komunikasi 

kontekstual, mulai dari komunitas akar rumput hingga pelaku profesional. Hal ini 

membuktikan bahwa public relations modern tidak sekadar menyampaikan informasi, 

tetapi menciptakan ruang dialog dan partisipasi yang bermakna. 

Transformasi digital menjadi instrumen kunci dalam membangun citra positif. 

Implementasi e-government, analitika media sosial, dan sistem monitoring digital 

memungkinkan Diskominfo tidak hanya bereaksi terhadap isu, tetapi juga mengendalikan 

narasi dan mencegah potensi krisis komunikasi. Inovasi seperti aplikasi "Serang Pintar" 

dan program digital volunteer menunjukkan komitmen instansi dalam memberdayakan 

masyarakat melalui teknologi komunikasi. 

Meskipun demikian, penelitian juga mengidentifikasi sejumlah tantangan yang 

masih dihadapi. Kesenjangan digital, kompleksitas birokrasi, dan keterbatasan sumber 

daya menjadi hambatan yang memerlukan perhatian berkelanjutan. Namun, komitmen 

untuk terus berinovasi dan mengadaptasi strategi komunikasi menjadi kunci keberhasilan 

Diskominfo Kota Serang. 

Kontribusi teoritis penelitian ini terletak pada pengembangan pemahaman 

komprehensif tentang peran public relations dalam konteks pemerintahan daerah di era 

digital. Secara praktis, temuan penelitian menyediakan kerangka strategis bagi instansi 

pemerintahan lain dalam mengembangkan kapasitas komunikasi yang responsif, inovatif, 

dan berbasis pada kepercayaan publik. 

Penelitian menyimpulkan bahwa keberhasilan membangun citra instansi 

pemerintahan tidak lagi ditentukan oleh volume informasi yang disebarkan, melainkan 

oleh kualitas interaksi, tingkat partisipasi, dan kemampuan menciptakan ruang 

komunikasi yang bermakna. Public relations Diskominfo Kota Serang telah menunjukkan 

bahwa transformasi komunikasi pemerintahan adalah proses berkelanjutan yang 

membutuhkan komitmen, inovasi, dan kepekaan terhadap dinamika sosial.  

Rekomendasi utama penelitian adalah perlunya pengembangan berkelanjutan 

kapasitas sumber daya manusia, infrastruktur teknologi komunikasi, dan strategi adaptif 

yang responsif terhadap perubahan sosial. Instansi pemerintahan perlu terus 

mengembangkan pendekatan komunikasi yang tidak sekadar transaksional, tetapi 

transformatif dan memberdayakan masyarakat. 
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