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Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana peran media sosial pada
keterbukaan informasi publik di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Jambi. Skripsi
ini mengunakan metode penelitian kualitatif melalui pendekatan deskriptif dengan teknik
pengumpulan data yang digunakan adalah, Observasi, wawancara, dan dokumentasi. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa media sosial, terutama platform seperti Instagram, memiliki
peran penting dalam mendukung keterbukaan informasi publik. Melalui media sosial,
Disdukcapil dapat menyampaikan informasi mengenai layanan administrasi kependudukan.
Media sosial juga berfungsi sebagai sarana komunikasi dua arah antara pemerintah dan
masyarakat dalam memberikan tanggapan terhadap pertanyaan, masukan, maupun keluhan
masyarakat. Pemanfaatan media sosial masih terkendala oleh keterbatasan sumber daya
manusia, ketersediaan sarana pendukung, dan tingkat partisipasi masyarakat dalam
mengakses informasi publik. Oleh karena itu, pemanfaatan media sosial oleh Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Jambi berperan dalam mendukung keterbukaan
informasi publik, terutama dalam penyampaian informasi layanan dan interaksi dengan
masyarakat. Namun, pelaksanaannya belum optimal akibat keterbatasan sumber daya dan
partisipasi masyarakat, sehingga diperlukan penguatan komunikasi digital secara
berkelanjutan.

Kata Kunci : Media Sosial, Keterbukaan Informasi Publik, Disdukcapil, Kota Jambi.

Abstract: This study aims to determine the role of social media in public information disclosure
at the Population and Civil Registration Office of Jambi City. This thesis uses a qualitative
research method through a descriptive approach, with data collection techniques including
observation, interviews, and documentation. The results indicate that social media, particularly
platforms like Facebook and Instagram, plays a crucial role in supporting public information
disclosure. Through social media, the Population and Civil Registration Office can disseminate
information regarding population administration services, activity schedules, and program
innovations quickly, widely, and interactively. Social media also serves as a two-way
communication tool between the agency and the public, providing responses to public questions,
input, and complaints. However, the effectiveness of social media utilization is still hampered by
limited human resources and low digital literacy among the public. Therefore, the Jambi City
Population and Civil Registration Office's use of social media plays a role in supporting public
information transparency, particularly in delivering service information and interacting with the
public. However, its implementation has been suboptimal due to limited resources and public
participation, necessitating ongoing strengthening of digital communication.

Keywords: Social Media, Public Information Disclosure, Population And Civil Registration Office,
Jambi City.

PENDAHULUAN
Di era digital saat ini, teknologi informasi berperan penting dalam mendorong
transparansi informasi publik secara cepat, efektif dan terbuka. Salah satu bentuk
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pemanfaatan teknologi adalah penggunaan media sosial oleh instansi pemerintah!.
Perkembangan teknologi informasi memberikan pengaruh besar terhadap cara
pemerintah menyampaikan informasi kepada masyarakat. Informasi yang
sebelumnya disampaikan secara terbatas kini dapat diakses dengan lebih cepat dan
mudah melalui berbagai platform digital. Salah satu platform digital yang banyak
dimanfaatkan oleh instansi pemerintah adalah media sosial, yang digunakan sebagai
sarana penyampaian informasi publik kepada masyarakat.

Media sosial tidak hanya berfungsi sebagai media penyebaran informasi, tetapi
juga sebagai sarana komunikasi antara pemerintah dan masyarakat. Melalui media
sosial, instansi pemerintah dapat menyampaikan informasi terkait layanan
administrasi, serta memberikan tanggapan terhadap pertanyaan dan pengaduan
masyarakat. Hal ini menjadikan media sosial sebagai salah satu alat yang mendukung
keterbukaan informasi publik dan meningkatkan kualitas pelayanan pemerintah.

Keterbukaan informasi publik telah diatur dalam Undang-Undang Nomor 14
Tahun 2008 tentang Keterbukaan Informasi Publik, yang menyatakan bahwa setiap
warga negara berhak memperoleh informasi yang dikelola oleh badan publik2. Hal
tersebut sejalan dengan salah satu pasal dalam konstitusi tertinggi di Indonesia yaitu
UUD 1945 Pasal 28F yang berbunyi:

“Setiap orang berhak untuk berkomunikasi dan memperoleh informasi untuk
mengembangkan pribadi dan lingkungan sosialnya, serta berhak untuk mencari,
memperoleh, memiliki, menyimpan, mengolah, dan menyampaikan informasi dengan
menggunakan segala jenis saluran yang tersedia™

Informasi tersebut termasuk informasi mengenai pelayanan administrasi
kependudukan. Keterbukaan informasi ini penting karena dapat meningkatkan
kepercayaan masyarakat serta mendorong masyarakat untuk lebih aktif dalam
memberikan masukan terhadap kebijakan pemerintah. Selain itu, Undang-Undang
Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik menjelaskan bahwa pelayanan
publik merupakan kegiatan untuk memenuhi kebutuhan masyarakat atas barang, jasa,
dan pelayanan administratif*. Dalam pelaksanaannya, penggunaan media sosial dapat
membantu pemerintah dalam mewujudkan pelayanan publik yang lebih transparan
dan akuntabel®

Salah satu instansi yang berperan penting dalam pelayanan publik adalah Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil (Disdukcapil). Disdukcapil memiliki tanggung
jawab dalam mengelola administrasi kependudukan®, seperti penerbitan Kartu Tanda
Penduduk elektronik (E-KTP), Kartu Keluarga (KK), Kartu Identitas Anak (KIA), serta
berbagai dokumen pencatatan sipil seperti akta kelahiran dan akta kematian’.

Di Kota Jambi, media sosial yang digunakan oleh Disdukcapil menjadi sarana

1 Khoirunnisya Gita Segara and Muhammad Irwan Padli Nasution, “Perkembangan Teknologi Informasi
Di Indonesia: Tantangan Dan Peluang,” Jurnal Sains Student Research 3, no. 1 (2025): hlm. 25.

2 Undang-Undang Repubik Indonesia Nomor 14 Tentang Keterbukaan Informasi Publik, 2008.

3 Keterbukaan Informasi Publik, Keterbukaan Informasi Publik, vol. 1, 2021.

4“Undang-Undang Nomor 25 Tentang Pelayanan Publik,” 2009.

5 Agus Sjafari and Rina Yulianti, “Implementasi Akses Keterbukaan Informasi Publik Era Digital Pada
Perumdam Tirta Berkah Pandeglang,” Jurnal d no. 11 (2025): hlm. 55.

6 Divanda Triendo Putri and Ria Ariany, “Pelayanan Publik Di Dinas Kependudukan Dan Pencatatan
Sipil,” Pencerah Publik 10, no. 2 (2023): hlm. 72-81.,
https://doi.org/10.33084 /pencerah.v10i2.5311.

7 Angelica Fiorence et al, “Kemajuan Teknologi Memberikan Kemudahan Dalam Interaksi Digital
Manusia,” Digication: Jurnal Komunikasi Digital, 2024, hlm. 17.




penting dalam menyampaikan informasi kepada masyarakat. Melalui media sosial
seperti Instagram, Facebook, dan YouTube, Disdukcapil Kota Jambi membagikan
informasi mengenai layanan kependudukan dan imbauan kepada masyarakat untuk
berhati-hati terhadap penipuan yang mengatasnamakan petugas resmi disdukcapils.
Media sosial ini juga menjadi wadah bagi masyarakat untuk menyampaikan
pertanyaan, saran, maupun keluhan secara langsung.

Berdasarkan hasil observasi di lapangan, masih ditemukan beberapa
permasalahan dalam penyampaian informasi layanan Kkependudukan kepada
masyarakat Kota Jambi. Informasi mengenai prosedur, persyaratan, dan waktu
penyelesaian dokumen seperti Akta Kelahiran, Kartu Keluarga, Kartu Identitas Anak
dan E-KTP belum sepenuhnya optimal di bagikan ke masyarakat. Hal ini dikarenakan
sekarang penyebaran informasi lebih banyak di fokuskan pada satu platform, yaitu
Instagram®. Kondisi ini juga menyebabkan masih maraknya penipuan layanan
kependudukan yang dilakukan melalui media sosial. Penipuan ini mengaku
mengatasnamakan pihak petugas Dukcapil Kota Jambi10.

Penelitian ini tidak hanya melihat media sosial sebagai sarana penyampaian
informasi, tetapi juga sebagai media komunikasi dua arah antara pemerintah dan
masyarakat. Selain itu, penelitian ini juga menekankan peran media sosial sebagai
upaya untuk mencegah penipuan dalam layanan kependudukan. Oleh karena itu,
diperlukan strategi komunikasi yang tepat agar informasi yang disampaikan melalui
media sosial dapat diterima dengan jelas dan mampu meningkatkan kepercayaan
masyarakat terhadap layanan administrasi kependudukan.

Berdasarkan permasalahan di atas, maka penulis tertarik untuk melakukan
penelitian dengan judul “Peran Media Sosial dalam Keterbukaan informasi publik di
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Jambi”.

METODE

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif. Sugiyono
menyatakan bahwa penelitian kualitatif adalah cara terbaik untuk mempelajari hal-
hal alami.ll Penelitian ini bertujuan menggunakan pendekatan kualitatif karena
informasi dan data yang diperoleh akan berupa pernyataan. Metode penelitian ini juga
akan memperoleh informasi dan data dari subjek dan objek di lokasi tertentu. Teknik
mengumpulkan datanya yaitu observasi, wawancara, dan dokumentasi.

HASL DAN PEMBAHASAN

Berdasarkan hasil penelitian, Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota
Jambi memanfaatkan media sosial sebagai sarana utama keterbukaan informasi
publik, terutama melalui Instagram yang berfungsi untuk menyampaikan informasi
layanan administrasi kependudukan dan membangun komunikasi dua arah dengan
masyarakat. Pemanfaatan media sosial tersebut dianalisis berdasarkan prinsip

8 Pemerintah Kota Jambi, https://jambikota.go.id /content/933, di akses pada 20 Agustus 2025.

9 Iskandar Zulkarnain and Alissa Zalia Maghfira, “Keterbukaan Informasi Publik Dalam Pelayanan
Administrasi Kependudukan Pada Dinas Kependudukan Dan Catatan Sipin Kota Jambi,”
Mendapo:  Journal of  Administrative Law 2, no. 3 (2022): 73,
https://doi.org/10.22437 /mendapo.v2i3.13412.

10Pemerintah Kota Jambi, kasus penipuan mengatasnamakan petugas resmi dukcapil kota jambi, di akses
pada 5 September 2025. https://www.jambikota.go.id /content/933

11 Prof. Dr. Sugiyono, “Buku Metode Penelitian Komunikasi,” 2021.
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transparansi, akuntabilitas, dan partisipasi masyarakat. Dari sisi transparansi,
Disdukcapil secara rutin menyampaikan informasi terkait persyaratan layanan,
prosedur, jadwal pelayanan, serta klarifikasi mengenai penipuan yang
mengatasnamakan instansi. Namun, transparansi belum sepenuhnya optimal karena
masih terdapat masyarakat yang belum mengetahui akun resmi dan keterlambatan
pembaruan informasi.

Dari aspek akuntabilitas, media sosial digunakan untuk menyampaikan
informasi resmi dan memberikan Kklarifikasi atas kesalahpahaman di masyarakat,
khususnya terkait penegasan bahwa seluruh layanan tidak dipungut biaya. Upaya ini
meningkatkan kepercayaan masyarakat, meskipun respons terhadap pertanyaan
pengguna belum selalu cepat dan konsisten. Sementara itu, dari sisi partisipasi, media
sosial membuka ruang bagi masyarakat untuk mengajukan pertanyaan,
menyampaikan pengaduan, serta membantu menyebarkan informasi resmi kepada
lingkungan sekitar. Walaupun demikian, partisipasi publik masih menghadapi kendala
berupa kesalahpahaman informasi dan kasus penipuan. Oleh karena itu, diperlukan
peningkatan pengelolaan media sosial, terutama dalam hal konsistensi penyampaian
informasi, kecepatan respons, dan perluasan jangkauan literasi digital masyarakat
agar keterbukaan informasi publik dapat berjalan lebih efektif.

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Jambi menghadapi beberapa
kendala dalam pemanfaatan media sosial sebagai sarana keterbukaan informasi
publik. Kendala utama meliputi keterbatasan sumber daya manusia, sarana
pendukung yang belum memadai, serta rendahnya partisipasi masyarakat akibat
literasi digital yang belum merata. ketidakstabilan jaringan internet turut
menghambat kelancaran penyampaian informasi. Selain itu, sebagian masyarakat
masih lebih memilih datang langsung ke kantor karena keraguan terhadap informasi
digital dan keterbatasan akses teknologi.

Respons masyarakat terhadap keterbukaan informasi publik melalui media
sosial menunjukkan perbedaan berdasarkan kelompok usia. Kelompok pelajar dan
mahasiswa memiliki tingkat partisipasi tertinggi karena literasi digital yang baik dan
kebiasaan menggunakan media sosial sebagai sumber informasi. Kelompok usia
produktif memanfaatkan media sosial secara situasional sesuai kebutuhan, namun
tetap dipengaruhi oleh kesibukan dan tingkat kepercayaan terhadap informasi.
Sementara itu, kelompok usia lanjut menunjukkan partisipasi paling rendah karena
keterbatasan literasi digital dan kecenderungan mengandalkan komunikasi tatap
muka. Secara keseluruhan, efektivitas media sosial sebagai sarana keterbukaan
informasi publik masih perlu ditingkatkan melalui penguatan kapasitas pengelola,
perbaikan sarana pendukung, dan peningkatan literasi digital masyarakat.

Berikut ini gambar screenshoot akun media sosial resmi DISDUKCAPIL Kota
Jambi :



Gambar Akun media sosial resmi Youtube DISDUKCAPIL Kota Jambi

“ pil KotaJambi Q

Disdukcapil KotaJambi
(Dukcapil Kota Jambi)

&. Batalkan Permintaan
© Kirim pesan
Orang yang Mungkin Anda Kenal Lihat semua
& - e (
Meriyati Yate Ma;ik Malik Da

Tambah tem Tambah tem Tam

Postingan Foto Reels

ertemanan terkirim ( urungkan )
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KESIMPULAN

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Dinas Kependudukan dan Pencatatan
Sipil Kota Jambi telah menggunakan media sosial untuk meningkatkan transparansi
informasi publik dan memfasilitasi komunikasi dua arah antara pemerintah dan
masyarakat. Instagram adalah platform utama yang mendukung prinsip transparansi,
akuntabilitas, dan partisipasi. Namun, sumber daya manusia yang terbatas, sarana
pendukung yang kurang, dan tingkat literasi digital masyarakat yang rendah
menghalangi pemanfaatannya. Selain itu, respons masyarakat bervariasi berdasarkan
usia: kelompok muda menggunakan media sosial lebih sering, kelompok dewasa
menggunakannya sebagai referensi yang dikonfirmasi, dan kelompok usia lanjut
bergantung pada komunikasi tatap muka atau bantuan keluarga.
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