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ABSTRAK  

 

Instagram sebagai platform media sosial yang populer di kalangan masyarakat 

memiliki potensi besar dalam menyebarluaskan informasi dan berinteraksi 

langsung dengan publik. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pemanfaatan 

media sosial Instagram @samsatciledug_ dalam upaya peningkatan pelayanan 

publik oleh Cyber Public Relations Samsat Ciledug. Penelitian ini menggunakan 

metode kualitatif yaitu dengan menggambarkan fenomena yang terjadi berdasarkan 

hasil wawancara, observasi, dan dokumentasi. Fokus utama dari penelitian ini 

adalah untuk mengeksplorasi strategi komunikasi yang diterapkan oleh public 

relations Samsat Ciledug, jenis konten yang dibagikan, tingkat respons dan 

interaksi publik terhadap konten yang diunggah, juga hambatan atau kendala yang 

dihadapi oleh public relations. Hasil penelitian menunjukkan bahwa penggunaan 

Instagram @samsatciledug_ secara efektif telah meningkatkan visibilitas layanan, 

mempermudah masyarakat dalam mengakses informasi, dan mempercepat respon 

terhadap pertanyaan dan keluhan masyarakat. Penelitian ini memberikan 

rekomendasi untuk strategi komunikasi yang lebih terintegrasi dan inovatif guna 

lebih meningkatkan kualitas pelayanan publik melalui media sosial oleh cyber 

public relations. Dalam hal ini peneliti mencoba untuk mengaitkan fenomena yang 

ada di Samsat Ciledug dengan teori Mulyadi et al Cyber Public Relations. Hasil 

penelitian ini menunjukan bahwa pengimplementasian cyber public relations 

memiliki beberapa langkah, yaitu : Pencarian fakta, Perencanaan, Komunikasi, dan 

Evaluation.  

Kata Kunci : cyber public relations, instagram, media sosial, pelayanan publik. 
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ABSTRACT 

Instagram as a popular social media platform among the public has great potential 

in disseminating information and interacting directly with the public. This study 

aims to analyze the use of Instagram social media @samsatciledug_ in an effort to 

improve public services by Cyber Public Relations Samsat Ciledug. This study uses 

a qualitative method, namely by describing the phenomena that occur based on the 

results of interviews, observations, and documentation with a case study approach 

to evaluate how the Instagram account is used to optimize public services. The main 

focus of this study is to explore the communication strategies implemented by 

Samsat Ciledug public relations, the types of content shared, the level of public 

response and interaction to the uploaded content, as well as the obstacles or 

constraints faced by public relations. The results of the study indicate that the use 

of Instagram @samsatciledug_ has effectively increased service visibility, made it 

easier for the public to access information, and accelerated responses to public 

questions and complaints. This study provides recommendations for a more 

integrated and innovative communication strategy to further improve the quality of 

public services through social media by cyber public relations. In this case, the 

researcher tries to link the phenomena that exist in Samsat Ciledug with the 

Mulyadi et al Cyber Public Relations theory. The results of this study indicate that 

the implementation of cyber public relations has several steps, namely: Fact 

finding, Planning, Communication, and Evaluation. 

Keywords: cyber public relations, instagram, public service, social media,       
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