
 

 

IMPLEMENTASI PENGGUNAAN ARTIFICIAL INTELLIGENCE (AI) 

DALAM PRAKTIK KEHUMASAN DI DINAS KEPENDUDUKAN 

DAN PENCATATAN SIPIL KOTA SURABAYA 

 

  

  

  

SKRIPSI 

 

 

 

 

 
 

 

Oleh: 

MUHAMMAD RAFI KURNIA 

NPM. 22043010132 

 

 

PROGRAM STUDI ILMU KOMUNIKASI 

FAKULTAS ILMU SOSIAL BUDAYA DAN POLITIK 

UNIVERSITAS PEMBANGUNAN NASIONAL VETERAN JAWA TIMUR 

SURABAYA 

2026 









 

v  

  

KATA PENGANTAR 

 

Segala puji dan syukur bagi Allah SWT yang telah menganugerahkan segala 

karunia dan rahmat-Nya pada penulis sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi 

ini sebagai salah satu syarat untuk menyelesaikan pendidikan Program Sarjana (S1) 

di Program Studi Ilmu Komunikasi FISIBPOL UPN Veteran Jawa Timur. Ucapan 

terima kasih juga penulis haturkan kepada seluruh pihak yang mendukung penulis 

dalam penyusunan skripsi ini, di antaranya kepada :  

1. Prof. Dr. Catur Suratnoaji, S.Sos., M.Si, selaku Dekan Fakultas Ilmu Sosial, 

Budaya dan Politik. 

2. Dr. Syafrida N. Febriyanti, M.Med.Kom, selaku Koordinator Program Studi 

Ilmu Komunikasi. 

3. Ibu Dra. Dyva Claretta, M.Si, selaku Dosen Pembimbing yang telah 

memberikan waktu, ilmu dan motivasi pada penulis. 

4. Bapak Drs. Saifuddin Zuhri., M.Si, selaku Dosen Wali yang telah 

mendampingi penulis sejak menjadi mahasiswa baru. 

5. Dosen-dosen Program Studi Ilmu Komunikasi FISIBPOL UPN Veteran Jawa 

Timur atas ilmu yang diberikan selama empat tahun ini. 

6. Mama tercinta, Haspita Rizki Syurya Handini, yang senantiasa memberikan 

kasih sayang, doa, dukungan, pengorbanan, kesabaran, serta motivasi yang 

tiada henti kepada penulis. Terima kasih atas segala perjuangan, 

pengorbanan, dan cinta yang telah diberikan sehingga penulis mampu 

menempuh pendidikan hingga menyelesaikan skripsi ini. 



 

vi  

  

7. Papa tercinta, Muhammad Nasrun Satria, yang selalu memberikan doa, 

dukungan, nasihat, serta motivasi kepada penulis sehingga mampu 

menyelesaikan pendidikan dan penyusunan skripsi ini.  

8. Seluruh keluarga besar yang telah memberikan doa, perhatian, dukungan, dan 

semangat kepada penulis sehingga mampu menyelesaikan skripsi ini    

dengan baik 

9. Ahmad Khoiril, Amin Athok Ardiansyah, Dimas Maulana Setiawan, 

Komang Danu Mudarta, Muhammad Dzakki Abdullah, Reihan Nabibie, 

Reza Syahputra Sijabat, dan Willyam Brordus Dominikus Simanihuruk, 

selaku teman-teman penulis, yang senantiasa memberikan dukungan, 

semangat, kebersamaan, serta menjadi tempat berbagi cerita, pengalaman, 

dan motivasi selama proses penyusunan skripsi ini. 

10. Juliant Renditia Hardi, selaku kakak tingkat, yang telah memberikan 

bimbingan, arahan, motivasi, serta meluangkan waktu untuk berbagi ilmu. 

11. Karen Talenta Gracia Perangin-angin, selaku partner penulis dalam proses 

penyusunan skripsi, yang sangat berperan bagi penulis. 

Akhir kata, penulis menyadari bahwa skripsi ini masih jauh dari kata 

sempurna. Oleh karena itu, kritik dan saran yang membangun bagi penelitian ini 

sangat penulis harapkan guna perbaikan penelitian ini di masa mendatang.   

 

Surabaya, Juli 2026 

 

Penulis 



 

vii  

  

ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pemanfaatan Artificial 

Intelligence (AI) dalam komunikasi publik yang dilakukan oleh Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil (Dispendukcapil) Kota Surabaya, serta 

mengkaji peran humas dalam mendukung transformasi komunikasi di era digital. 

Metode penelitian yang digunakan adalah kualitatif dengan pendekatan deskriptif. 

Teknik pengumpulan data dilakukan melalui wawancara dan dokumentasi. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa penggunaan AI dalam komunikasi 

publik telah memberikan dampak signifikan terhadap efisiensi pelayanan. AI 

memungkinkan percepatan respon, otomatisasi layanan, serta peningkatan kualitas 

interaksi antara instansi dan masyarakat. Selain itu, peran humas mengalami 

perkembangan dari sekadar penyampai informasi menjadi fasilitator komunikasi 

dua arah yang strategis dan berbasis data. 

Analisis menggunakan model ROSTIR (Research, Objectives, Strategy, 

Tactics, Implementation, Review) menunjukkan bahwa implementasi AI telah 

berjalan secara sistematis dan terstruktur. Namun demikian, terdapat beberapa 

tantangan yang dihadapi, seperti keterbatasan literasi digital, isu etika, serta potensi 

kesalahan sistem. 

Penelitian ini menyimpulkan bahwa pemanfaatan AI dalam komunikasi 

publik dapat meningkatkan kualitas pelayanan dan kepercayaan masyarakat, 

asalkan didukung oleh kompetensi sumber daya manusia serta pengelolaan yang 

baik dan bertanggung jawab. 

 

Kata Kunci: Kecerdasan buatan, Komunikasi publik, Humas, ROSTIR,  Pelayanan       

                      publik 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

viii  

  

ABSTRACT 

This study aims to analyze the utilization of  Artificial Intelligence (AI) in 

public communication carried out by the Department of Population and Civil 

Registration (Dispendukcapil) of Surabaya City, as well as to examine the role of 

public relations in supporting communication transformation in the digital era. 

This research employs a qualitative method with a descriptive approach. Data 

collection techniques include interviews, observation, and documentation. 

The results of the study indicate that the use of AI in public communication 

has significantly improved the effectiveness and efficiency of public services. AI 

enables faster response times, service automation, and improved interaction 

quality between the government institution and the public. In addition, the role of 

public relations has evolved from merely an information provider to a strategic and 

data-driven facilitator of two-way communication. 

The analysis using the ROSTIR model (Research, Objectives, Strategy, 

Tactics, Implementation, Review) shows that the implementation of AI has been 

carried out in a systematic and structured manner. However, several challenges 

remain, including limited digital literacy, ethical issues, and the potential for 

system errors. 

This study concludes that the utilization of AI in public communication can 

enhance service quality and public trust, provided it is supported by competent 

human resources and proper, responsible management. 

 

Keywords: Artificial intelligence, Public communication, Public relations, 

ROSTIR, Public services 
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