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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis strategi Public Relations (PR)
dalam meningkatkan citra Kantor Imigrasi Ngurah Rai melalui pemanfaatan media
sosial. Strategi Public Relations yang diterapkan dinilai penting untuk membangun
hubungan komunikatif antara instansi dan publik dalam menghadapi tantangan
komunikasi di era digital. Penelitian ini menggunakan metode deskriptif kualitatif
dengan pendekatan analisis SWOT, serta teknik pengumpulan data melalui observasi,
wawancara mendalam dengan pihak humas, dan penyebaran kuesioner kepada 20
responden.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa strategi Public Relations yang diterapkan
telah meliputi perencanaan konten media sosial yang terstruktur, konsistensi pesan
institusional, interaksi dengan pengguna, dan penanganan isu secara cepat. Analisis
IFAS menghasilkan skor 3,83 dan EFAS 4,05, yang menempatkan instansi pada
kuadran I strategi Strengths—Opportunities, yaitu kondisi yang mendukung untuk
memanfaatkan kekuatan internal dalam menangkap peluang eksternal. Strategi yang
direkomendasikan adalah penguatan kompetensi tim media sosial, pengembangan
konten yang lebih interaktif dan humanis, serta sinergi antara komunikasi digital dan
pelayanan langsung di lapangan.

Implikasi dari penelitian ini memperlihatkan bahwa PR memiliki peran
strategis dalam membentuk persepsi publik terhadap citra institusi pemerintah. Oleh
karena itu, pengelolaan media sosial yang terintegrasi dan berbasis data menjadi salah
satu kunci keberhasilan komunikasi publik masa kini.

Kata kunci: Public Relations, Citra Instansi, Media Sosial, Strategi PR, Analisis
SWOT, Imigrasi Ngurah Rai.
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ABSTRACT

This study aims to analyze the Public Relations (PR) strategy in enhancing the
institutional image of the Immigration Office Ngurah Rai through the use of social
media. PR strategies are considered essential in building communicative relationships
between the institution and the public, especially in navigating digital communication
challenges. This research adopts a qualitative descriptive method with a SWOT
analysis approach, utilizing observation, in-depth interviews with PR personnel, and
questionnaires distributed to 20 respondents.

The findings reveal that the implemented PR strategies include structured
content planning, consistent institutional messaging, user engagement, and timely
issue management. The IFAS score reached 3.83 and EFAS 4.05, placing the institution
in quadrant I (Strengths—Opportunities strategy), indicating a favorable condition for
leveraging internal strengths to seize external opportunities. Recommended strategies
include strengthening the competence of the social media team, developing more
interactive and human-centered content, and integrating digital communication with
direct public services.

The implications of this study highlight the strategic role of PR in shaping
public perception of government institutions. Therefore, integrated and data-driven
social media management becomes a critical component of modern public
communication success.

Keywords: Public Relations, Institutional Image, Social Media, PR Strategy, SWOT

Analysis, Ngurah Rai Immigration Office.
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi (TIK) telah membawa
perubahan signifikan dalam interaksi antara instansi pemerintah dan masyarakat.
Saat ini, media sosial berperan sebagai instrumen komunikasi yang efektif untuk
memperluas jangkauan ke publik secara lebih cepat dan interaktif. Selain itu,
penggunaan media sosial juga mendorong institusi pemerintah untuk beralih dari
model komunikasi satu arah ke arah dialog yang lebih terbuka, transparan, dan

responsif terhadap aspirasi masyarakat (Wilianto & Kurniawan, 2018).

Peran Public Relations (PR) memiliki arti penting dalam pembentukan
strategi komunikasi yang efektif. Fungsi Public Relations (PR) tidak hanya
terbatas pada penyampaian informasi, melainkan juga mencakup upaya
membangun dan memelihara citra positif instansi di hadapan publik. Lebih lanjut,
melalui pemanfaatan media sosial, Public Relations (PR) dapat memperkuat

kepercayaan publik, membentuk persepsi yang positif, serta merespons opini



publik secara langsung atau real time. Oleh karena itu, komunikasi yang dikelola
oleh Public Relations (PR) secara langsung dapat memengaruhi persepsi publik

terhadap performa dan layanan yang disediakan oleh suatu instansi (Smith, 2020).

Dalam lingkup instansi pemerintahan, seperti Kantor Imigrasi Ngurah Rai,
pemanfaatan media sosial tidak sekedar berfungsi sebagai media diseminasi
informasi. Media sosial telah berevolusi menjadi instrumen strategis untuk
membentuk citra institusi. Citra yang positif merupakan prasyarat esensial untuk
membangun kepercayaan publik. Tanpa citra yang memadai, legitimasi dan
efektivitas operasional instansi dapat diragukan. Oleh karena itu, diperlukan
pengelolaan komunikasi publik yang profesional, terencana, dan strategis. Dalam
konteks ini, fungsi Hubungan Masyarakat (Humas) berperan vital dalam
menjembatani komunikasi antara instansi dan publik. Humas bertanggung jawab
menciptakan transparansi serta mempererat hubungan baik dengan para

pemangku kepentingan stakeholder melalui penyampaian pesan yang konsisten

dan kredibel (Theaker, 2020).

Berdasarkan perspektif Ghozali dan Chariri (2017), pemangku kepentingan
stakeholder dapat dikategorikan menjadi dua kelompok utama, yaitu pihak internal
dan eksternal. Pihak internal terdiri dari pegawai dan pejabat struktural.
Sebaliknya, pihak eksternal mencakup berbagai entitas, seperti masyarakat
pengguna layanan, media, industri pariwisata, maskapai penerbangan, serta

lembaga-lembaga internasional seperti United Nations High Commissioner for



Refugees (UNHCR) dan International Organization for Migration (IOM). Oleh
karena itu, strategi Public Relations (PR) yang diterapkan harus dirancang secara
komprehensif guna menjangkau semua segmen pemangku kepentingan.
Pendekatan ini perlu bersifat strategis, komunikatif, dan adaptif agar dapat

merespons dinamika yang berkembang di masyarakat.

Tugas dan fungsi strategis Kantor Imigrasi Ngurah Rai di bawah
Kementerian Hukum dan Hak Asasi Manusia (Kemenkumham) sangat penting
dalam memberikan layanan keimigrasian, terutama di daerah pariwisata utama
Bali. Kantor Imigrasi ini memiliki tanggung jawab utama, yaitu menerbitkan
paspor, mengelola izin tinggal warga negara asing, serta mengawasi pergerakan
orang yang masuk dan keluar Indonesia melalui Bandara I Gusti Ngurah Rai.
Mengingat posisi strategis Bali sebagai tujuan pariwisata internasional,
masyarakat memiliki ekspektasi yang tinggi terhadap mutu layanan yang diberikan
oleh Kantor Imigrasi Ngurah Rai. Oleh karena itu, mempertahankan citra positif

institusi merupakan hal yang krusial dalam melaksanakan fungsi pelayanan publik.

Berdasarkan pengamatan yang dilakukan selama program magang kerja di
Kantor Imigrasi Ngurah Rai, terindikasi bahwa fungsi Public Relations (PR)
belum diterapkan secara optimal. Meskipun telah dibentuk Seksi Teknologi
Informasi dan Komunikasi Keimigrasian (TIKIM) yang di dalamnya mencakup

subbagian Informasi dan INFOKIM untuk mengelola media sosial resmi



Instagram, Facebook, X, TikTok, dan YouTube, peran Public Relations (PR) yang

bersifat strategis masih belum sepenuhnya terwujud.

Fungsi Public Relations (PR) saat ini lebih cenderung fokus pada penyampaian
informasi layanan, edukasi peraturan, dokumentasi kegiatan, serta kampanye
pelayanan publik. Ini menunjukkan bahwa pola komunikasi yang dominan masih
satu arah informing, dan belum sepenuhnya mencapai tahap yang lebih interaktif,
yaitu membangun engagement atau hubungan jangka panjang dengan publik

relating and advocating.

Tabel 1.1 Sosial Media Kantor Imigrasi Ngurah Rai

JUMLAH JUMLAH
PLATFORM
FOLLOWERS POSTINGAN
Instagram 20.300 2.623
Facebook 1.900 1998
Twitter (X) 2.191 4.621
TikTok 2.224 104
You tube 1.990 174

Sumber : Media Sosial Kantor Imigrasi Ngurah Rai (2024)



Berdasarkan Tabel 1.1, yang menyajikan data jumlah pengikut dan postingan
pada berbagai platform media sosial resmi Kantor Imigrasi Ngurah Rai, terlihat
bahwa Instagram memiliki jumlah pengikut tertinggi, mencapai 20.300 dengan
total 2.623 postingan. Kemudian, Facebook memiliki 1.900 pengikut dan 1.998
postingan. Sementara itu, Twitter (X) memiliki 2.191 pengikut, namun jumlah
postingan paling banyak yaitu 4.621. TikTok memiliki 2.224 pengikut dengan
hanya 104 postingan, sedangkan YouTube memiliki 1.990 pengikut dengan 174
postingan. Meskipun data menunjukkan tingkat aktivitas yang substansial di media
sosial, khususnya pada platform Instagram dan X, terdapat indikasi bahwa strategi
Public Relations (PR) yang diterapkan masih menghadapi sejumlah tantangan.
Observasi menunjukkan beberapa kelemahan, antara lain: minimnya interaksi dan
dialog aktif dengan masyarakat di kolom komentar; respons yang lambat dan tidak
konsisten terhadap keluhan atau pertanyaan pengguna, serta konten yang
cenderung formal dan informatif, tetapi kurang efektif dalam membangun
kedekatan emosional dengan audiens. Selain itu, belum terdapat evaluasi strategis
terkait peran Public Relations (PR) dalam meningkatkan citra instansi dan
merespons isu publik. Lebih lanjut, kurangnya sinergi antara pengalaman
pelayanan langsung (offline) dan komunikasi digital (onl/ine) menciptakan
kesenjangan persepsi publik. Kondisi ini berpotensi merusak keseragaman citra

merek brand image instansi.



Citra suatu instansi tidak hanya terbentuk dari aktivitasnya di media sosial.
Pengalaman langsung yang didapatkan publik saat menerima layanan di Kantor
Imigrasi juga turut membentuk citra. Berdasarkan pengamatan dan data lapangan,
masih ditemukan keluhan dari sebagian masyarakat terkait kualitas pelayanan,
seperti kurangnya keramahan pegawai, komunikasi yang kurang informatif, atau
prosedur layanan yang dianggap lambat. Adanya ketidaksesuaian antara citra ideal
yang ditampilkan di media sosial dengan pengalaman riil masyarakat dapat
memicu disonansi kognitif. Hal ini berpotensi menurunkan kepercayaan publik
terhadap instansi, meskipun komunikasi digital telah dijalankan secara aktif dan

modern.

Masalah ini menjadi semakin kompleks mengingat pentingnya arus masuk
wisatawan asing ke Bali. Berdasarkan data yang diperoleh dari Kantor Imigrasi
Ngurah Rai, tercatat adanya peningkatan yang substansial pada jumlah kedatangan

wisatawan mancanegara dalam kurun waktu tiga tahun terakhir.

Tabel 1.2 Jumlah Kedatangan Wisatawan Asing ke Bali Tahun 2022-2024

KEBANGSAAN 2022 2023 2024
Australia 605.955 1.227.799 1.445.865
India 182.091 398.436 508.289
China 33.085 258.931 432.781
Inggris 126.892 238.621 276.283




Amerika serikat 108.131 233.089 274.602
Korea Selatan 63.353 213.255 254.822
Perancis 95.510 204.214 246.126
Singapura 129.089 201.427 230.673
Jerman 94.516 188.535 197.234
Malaysia 91.064 188.300 190.867
Total Wisman 8.943.881

Sumber: Unit Data dan Laporan kantor Imigrasi Ngurah Rai

Berdasarkan data pada Tabel 1.2, tercatat adanya peningkatan signifikan

dalam jumlah kunjungan wisatawan mancanegara ke Bali selama periode tiga

tahun terakhir. Data tersebut menunjukkan pertumbuhan signifikan, dengan total

kunjungan mencapai 8.943.881 wisatawan pada tahun 2024. Secara spesifik,

wisatawan asal Australia menjadi kontributor terbesar dengan 1.445.865 orang

pada tahun 2024, mengalami peningkatan drastis dari 605.955 orang pada tahun

2022. Selain itu, wisatawan dari India dan China juga mengalami kenaikan

substansial, dengan jumlah masing-masing 508.289 dan 432.781 orang pada tahun

2024. Selain itu, beberapa negara lain, seperti Inggris, Amerika Serikat, Korea

Selatan, Prancis, Singapura, Jerman, dan Malaysia, turut memperlihatkan tren

peningkatan yang konsisten dari tahun ke tahun. Kenaikan jumlah wisatawan ini




menghadirkan tantangan bagi Kantor Imigrasi untuk menyediakan pelayanan yang
cepat, tepat, dan efisien.

Manajemen citra menjadi semakin krusial dalam situasi ini. Pelanggaran
izin tinggal oleh Warga Negara Asing (WNA), seperti tinggal melebihi batas waktu
overstay atau bentuk ketidakpatuhan lainnya terhadap ketentuan yang berlaku,
dapat berpotensi menimbulkan isu serius terkait keamanan dan ketertiban. Kondisi
ini tidak hanya merugikan masyarakat lokal, tetapi juga berdampak negatif pada
citra instansi keimigrasian. Ketidakmampuan dalam menanggulangi pelanggaran
ini berpotensi menurunkan kepercayaan publik, sehingga penting bagi Kantor
Imigrasi untuk meningkatkan pengawasan dan penegakan hukum guna menjaga
integritas dan reputasi institusi. Akibatnya, citra instansi keimigrasian terpengaruh,
karena masyarakat mulai meragukan kemampuan kantor dalam mengelola dan
mengawasi izin tinggal. Penurunan kepercayaan ini dapat berdampak luas, tidak
hanya pada reputasi Kantor Imigrasi, tetapi juga pada hubungan antara pemerintah
dan masyarakat.

Kondisi tersebut memperkuat pentingnya strategi Public Relations (PR)
yang tidak hanya berfokus pada promosi, melainkan juga responsif terhadap isu
dan persepsi negatif di tengah masyarakat. Humas harus mampu merancang
kampanye komunikasi yang tidak hanya menyampaikan keunggulan layanan,
tetapi juga menjawab kekhawatiran publik dengan pendekatan empatik,

transparan, dan terbuka terhadap kritik. Melalui media sosial, Humas dapat



menciptakan ruang dialog dengan masyarakat, menjawab pertanyaan secara real-
time, dan merespons keluhan sebagai wujud komitmen terhadap pelayanan publik
yang berkualitas.

Untuk merumuskan strategi Public Relations (PR) yang efektif dan terukur,
diperlukan sebuah analisis SWOT. Analisis ini bertujuan untuk mengidentifikasi
faktor internal, yaitu kekuatan (strengths) dan kelemahan (weaknesses), serta
faktor eksternal, yaitu peluang (opportunities) dan ancaman (threats). Menurut
Rangkuti (2019:19), performa sebuah instansi sangat ditentukan oleh interaksi
antara faktor internal dan eksternal. Oleh karena itu, analisis ini menjadi langkah
krusial untuk memperoleh pemahaman mendalam tentang posisi strategis Public
Relations (PR) dalam suatu institusi.

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan dan dengan
mempertimbangkan vitalnya peran strategi Public Relations (PR) dalam
meningkatkan citra instansi, penelitian ini bertujuan untuk mengkaji “Strategi
Public Relations (PR) dalam Meningkatkan Citra Instansi Melalui Media Sosial
pada Kantor Imigrasi Ngurah Rai.”

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis penerapan “Strategi Public
Relations (PR) dalam Meningkatkan Citra Instansi Melalui Media Sosial
pada Kantor Imigrasi Ngurah Rai.” Diharapkan, pemahaman yang lebih baik
mengenai strategi Public Relations (PR) ini dapat membantu Kantor Imigrasi

Ngurah Rai dalam meningkatkan kualitas layanan dan citra mereka di mata publik,
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serta mempererat hubungan dengan para pemangku kepentingan guna mencapai

tujuan pelayanan publik yang lebih optimal.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah diatas maka penulis memfokuskan

permasalahan sebagai berikut:

1. Bagaimanakah analisis SWOT yang diterapkan public relations (PR) pada
Kantor Imigrasi Ngurah Rai?

2. Bagaimana strategi public relations (PR) dalam meningkatkan citra instansi
melalui media sosial pada Kantor Imigrasi Ngurah Rai?

3. Bagaimana evaluasi strategi Public Relations dalam meningkatkan citra

instansi melalui media sosial pada Kantor Imigrasi Ngurah Rai?

1.3 Tujuan Penelitian

Penelitian ini memiliki fokus tujuan pada upaya untuk mendapatkan penjelasan

kajian studi mengenai:

1. Untuk mengetahui analisis SWOT yang diterapkan public relations (PR)
pada Kantor Imigrasi Ngurah Rai.
2. Untuk mengetahui strategi public relations (PR) dalam meningkatkan citra

instansi melalui media sosial pada Kantor Imigrasi Ngurah Rai.
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3. Untuk mengetahui evaluasi strategi Public Relations dalam meningkatkan

citra instansi melalui media sosial pada Kantor Imigrasi Ngurah Rai.

1.4 Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi yang signifikan, baik

dari aspek teoretis maupun praktis. Kontribusi tersebut dijabarkan sebagai berikut:
a. Bagi Kantor Imigrasi Ngurah Rai

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi yang objektif
dan bertanggung jawab secara akademis bagi pimpinan instansi. Data dan
analisis yang disajikan dapat dijadikan bahan pertimbangan untuk
menyempurnakan strategi Public Relations (PR) yang telah diterapkan oleh

Kantor Imigrasi Ngurah Rai.
b. Bagi Politeknik Negeri Bali

Penelitian ini dapat berfungsi sebagai referensi ilmiah dan bahan bacaan.
Selain itu, temuan dari studi ini dapat dijadikan sebagai pedoman atau bahan
perbandingan bagi penelitian sejenis di masa depan, serta sebagai acuan dalam
pengembangan materi pengajaran untuk mendukung kelancaran kegiatan

akademik.
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c. Bagi Penulis

Penelitian ini berfungsi sebagai sarana bagi peneliti untuk menerapkan
pengetahuan teoretis yang telah diperoleh. Melalui proses ini, peneliti dapat
memperdalam pemahaman serta meningkatkan kepekaan terhadap
implementasi strategi Public Relations (PR) dalam konteks kelembagaan.
Selain itu, diharapkan temuan dari penelitian ini mampu memberikan

kontribusi berupa solusi terhadap permasalahan yang telah diidentifikasi.

1.5 Sistematika Penulisan

Adapun sistematika penulisan penelitian dengan judul “Strategi Public
Relations (PR) Dalam Meningkatkan Citra Instansi Pada Kantor Imigrasi
Ngurah Rai Melalui Media Sosial” terdiri dari lima bagian inti, yaitu:

BAB I PENDAHULUAN
Bab ini mencakup latar belakang permasalahan, rumusan masalah,
tujuan penelitian, manfaat penelitian, serta sistematika penulisan yang

digunakan.

BAB II TINJAUAN PUSTAKA
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Bab ini berisi landasan teori yang menjadi kerangka konseptual
penelitian. Di samping itu, bab ini juga menyajikan tinjauan penelitian

terdahulu (kajian empiris) dan kerangka teoretis yang relevan.

BAB III METODE PENELITIAN

Bab ini menguraikan metodologi penelitian, meliputi jenis dan
sumber data, teknik pengumpulan data, serta metode analisis data yang

diterapkan.

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN

Bab ini menyajikan deskripsi umum objek penelitian, diikuti dengan

presentasi hasil analisis, pembahasan, dan implikasi dari temuan penelitian.

BAB V SIMPULAN DAN SARAN

Bab ini memuat kesimpulan yang ditarik dari hasil analisis dan
pembahasan yang telah dilakukan. Selain itu, bab ini juga menyajikan saran-

saran yang relevan untuk penelitian maupun praktik di masa mendatang
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SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Berdasarkan analisis dan pembahasan mengenai strategi Public Relations (PR)

dalam meningkatkan citra instansi melalui media sosial pada Kantor Imigrasi

Ngurah Rai, dapat disimpulkan bahwa:

a.

Berdasarkan analisis Ringkasan Faktor Internal (IFAS) dan Ringkasan
Faktor Eksternal (EFAS), yang masing-masing menunjukkan nilai 3,83 dan
4,05, posisi strategi Public Relations (PR) Kantor Imigrasi Ngurah Rai
berada pada kuadran I matriks SWOT. Temuan ini mengindikasikan bahwa
instansi memiliki kekuatan internal dan peluang eksternal yang dapat
dioptimalkan. Dengan demikian, instansi dapat merumuskan strategi
komunikasi publik yang adaptif dan proaktif guna menghadapi dinamika
perubahan lingkungan digital secara efektif.

Strategi Public Relations (PR) Kantor Imigrasi Ngurah Rai telah dilakukan
secara terstruktur dan terencana, dengan pendekatan melalui perencanaan

konten, optimalisasi platform media sosial (khususnya Instagram),

149
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serta penyelarasan identitas institusi secara konsisten di berbagai kanal
komunikasi digital

c. Evaluasi strategi Public Relations (PR) menunjukkan bahwa meskipun citra
instansi sudah cukup kuat di media sosial, namun diperlukan peningkatan
evaluasi rutin, pengembangan SDM, dan pembaruan teknologi untuk

menjaga konsistensi kualitas komunikasi publik.

5.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang telah diperoleh,
beberapa saran berikut diajukan sebagai masukan untuk meningkatkan strategi
Public Relations (PR) dalam membangun citra positif melalui media sosial

pada Kantor Imigrasi Ngurah Rai:

a. Meningkatkan Interaksi Komunikasi Dua Arah

Strategi komunikasi dua arah antara instansi dan masyarakat melalui media
sosial perlu diperkuat. Hal ini dapat dicapai dengan lebih aktif dalam merespons
komentar, pertanyaan, dan keluhan masyarakat secara cepat, empatik, dan
solutif. Interaksi yang responsif akan memperkuat hubungan emosional dan

meningkatkan kepercayaan publik terhadap instansi.

b. Pengembangan Konten Kreatif dan Humanis
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Kantor Imigrasi disarankan untuk memproduksi konten yang tidak hanya
informatif, tetapi juga bersifat edukatif, human interest, dan menghibur, guna
membangun kedekatan emosional dengan audiens. Konten dapat dikemas dalam
bentuk storytelling, video pendek, behind-the-scenes, atau testimoni pengguna
layanan yang mampu menggambarkan sisi humanis dari pelayanan

keimigrasian.

Peningkatan Kapasitas dan Kompetensi Tim Public Relations (PR)

Disarankan agar instansi memberikan pelatihan berkala kepada tim Public

Relations (PR) khususnya dalam bidang komunikasi digital, manajemen krisis

media, serta strategi branding. Hal ini penting untuk menjawab dinamika media

sosial yang cepat berubah dan menuntut respons yang profesional serta adaptif

terhadap isu-isu publik.

d. Integrasi Strategi Komunikasi Online dan Offline

Perlu ada keselarasan antara citra yang dibangun melalui media sosial dan

pengalaman nyata masyarakat saat menerima layanan langsung di kantor imigrasi.

Sinkronisasi ini mencakup standar pelayanan, sikap petugas, dan kenyamanan

fasilitas agar publik tidak mengalami disonansi antara ekspektasi digital dan

kenyataan lapangan.

Evaluasi Berkala terhadap Strategi Public Relations (PR)
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Kantor Imigrasi perlu melakukan evaluasi berkala terhadap strategi Public
Relations (PR) yang diterapkan. Evaluasi ini dapat dilaksanakan melalui survei
kepuasan publik, pemantauan opini di media sosial, dan analisis kinerja konten
digital. Hasil evaluasi dapat menjadi dasar untuk merumuskan strategi yang lebih

tepat sasaran dan berorientasi pada kebutuhan masyarakat.
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