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ABSTRAK 

 

Adelia Masrifah Cahyani, B06215004, 2019, Strategi Komunikasi Humas Pemkot 

Surabaya Melalui Media Sosial 

 

Kata Kunci : Strategi Komunikasi, Media Sosial, Humas Pemerintahan 

 

Di era teknologi seperti saat ini media sosial merupakan suatu hal yang 

tidak bisa dilepaskan dari kehidupan sosial manusia. Media sosial terbilang 

menjadi salah satu media penyebaran informasi yang cukup efektif bagi banyak 

kalangan. Humas pemkot Surabaya dituntut untuk memiliki kemampuan untuk 

mengelola media sosial agar informasi yang berkaitan dengan lembaga penaung 

dapat tersampaikan dengan baik. Selain itu humas juga harus mampu mengelola 

berbagai sumber informasi dan saluran komunikasi secara efektif, agar informasi 

yang seharusnya diketahui oleh masyarakat dapat di sampaikan kepada publik 

dengan tepat.  

Dalam penelitian ini peneliti merumuskan masalah Bagaimana strategi 

komunikasi humas pemkot Surabaya melalui media sosial. Tujuannya adalah 

untuk mengetahui bagaimana strategi komunikasi melalui media sosial yang 

dilakukan Humas Pemkot Surabaya. Penelitian ini menggunakan metode 

deskriptif kualitatif. 

Dari hasil penelitian ini ditemukan bahwa (1) Dalam menyampaikan pesan 

melalui sosial media Humas Pemkot Surabaya terlebih melakukan diskusi dengan 

tim media sosial untuk menentukan pasar dati pesan tersebut dan bagaimana 

mengemas pesan yang akan di sampaikan kepada khalayak agar sesuai dengan 

tujuan yang diharapkan. (2) Untuk memperoleh perhatian dan kepercayaan dari 

masyarakat. Humas Pemkot Surabaya memberikan konten media sosial yang 

begitu variatif sesuai dengan apa yang sedang marak di lingkungan masyarakat 

khususnya di Kota Surabaya. (3) Sebagai upaya mengajak masyarakat 

berpartisipasi dalam segala kegiatan dan program Pemerintah Kota Surabaya, 

Humas Pemkot Surabaya mengadakan lomba foto di media sosial setiap bulannya. 

Selain untuk mempertahankan visi misi kota Surabaya hal ini juga sebagai tempat 

untuk memfasilitasi aspirasi dan karya dari warga kota Surabaya. (4) Dalam 

penggunaan media sosial Instagram, Facebook, Twitter dan Youtube, Humas 

Pemkot Surabaya memiliki segmentasi tersendiri yang bertujuan untuk 

memudahkan masyarakat dalam memilah informasi yang dibutuhkan melalui 

sosial media. (5) Dalam menanggapi respon dan kendala dari masyarakat di media 

sosial Humas melakukan pemantauan secara berkala dan kemudian diskusi 

dengan dinas terkait kemudian memberikan tanggapan dengan penjelasan. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. LATAR BELAKANG PENELITIAN 

Di era yang modern seperti saat ini, humas atau public relation 

menjadi suatu hal yang penting di suatu perusahaan atau lembaga. Dimana 

posisi humas sangat dibutuhkan untuk mendukung kemajuan sebuah 

perusahaan. Oleh karena itu terdapat pengaruh yang sangat positif dan banyak 

dari kinerja seorang humas. Seorang humas bisa dikatakan berhasil ketika 

mereka mampu membangun relasi dengan klien dengan baik. Dengan begitu 

peran seorang humas sangat berpengaruh terhadap perusahaan. 

Pada lembaga pemerintahan, humas memiliki tanggung jawab untuk 

dapat menjadi penghubung antar lembaga pemerintah, lembaga pemerintah 

dengan lembaga-lembaga non pemerintah, lembaga pemerintah dengan media 

dan antara lembaga pemerintah dengan aparaturnya serta masyarakat luas. 

Dalam perannya sebagai jembatan penghubung ini, Humas Pemerintah 

mengumpulkan, mengolah dan menyebarkan informasi yang berkaitan dengan 

program atau kebijakan, aktivitas dan capaian yang diraih oleh lembaga 

hingga tanggapan lembaga atas respon, aspirasi dan opini yang berkembang di 

masyarakat terhadap lembaga tersebut. 

Kemajuan teknologi terus berkembang dan mengalami perubahan 

seiring dengan perkembangan zaman, salah satunya adalah internet. Menurut 

Rob Franklin et al, kehadiran internet membawa dampak tersendiri bagi dunia 
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bisnis maupun institusi media, termasuk pula bagi dunia public relations.1 

Selain itu pada dunia bisnis dan public relations atau hubungan masyarakat 

juga membawa dampak tersendiri sebagai saluran komunikasi baru dalam 

berhubungan dengan para publiknya. Praktisi humas memiliki saluran 

langsung dalam berkomunikasi dengan publiknya tanpa harus termediasi 

melalui awak jurnalis bahkan lebih dari itu internet juga mampu mengubah 

hubungan komunikasi antara keduanya.  

Internet didefinisikan oleh Tom Kelleher sebagai jaringan global yang 

dapat diakses oleh seluruh publik. Jaringan ini merupakan suatu sistem yang 

menghubungkan berbagai komputer, kabel, dan perangkat kabel serta nirkabel 

yang terhubung satu sama lain untuk membantu orang dalam pertukaran 

informasi di seluruh dunia. Perkembangan internet terus terjadi hingga 

akhirnya melahirkan suatu teknologi baru yakni Web 2.0 yang 

memperkenalkan dunia pada Web Sosial dan merupakan sebuah medium yang 

digunakan seorang dalam berkomunikasi dengan komunitas online yang 

mereka kehendaki. Salah satu bentuk aplikasi dari teknologi Web 2.0 adalah 

social media.2 

Di tengah beragamnya media komunikasi saat ini, Humas Pemerintah 

dituntut untuk dapat memilih media yang sesuai untuk dapat menyampaikan 

informasi baik untuk publik internal maupun eksternal. Saat ini sedang marak 

penggunaan media sosial khususnya di daerah perkotaan. Media sosial sudah 

menjadi kebutuhan primer dalam kegiatan komunikasi dalam kehidupan 

sehari-hari, bahkan media sosial sudah menjadi ketergantungan dalam 

                                                           
1 Franklin, Rob., et al 2009. Public Relations. London: Sage Publications Inc, Hal : 114 
2 Kelleher, Tom. 2007. Public Relations Online; Lasting concepts for changing media. USA: Sage 

Publications, Hal: 5 
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pengggunaannya. Maka tidak mengherankan jika pengguna media sosial di 

Indonesia memiliki jumlah sangat besar, hal ini terbukti berdasarkan hasil 

survei yang dilakukan oleh We Are Social yang bekerjasama dengan 

Hootsuite, menyebutkan bahwa ada 130 juta orang Indonesia yang terbilang 

aktif di media sosial (medsos). Laporan We Are Social mengungkapkan bahwa 

total populasi Indonesia mencapai 265,4 juta jiwa, sedangkan pengguna 

internetnya setengah dari populasi, yakni sebesar 132,7 juta. Bila dilihat dari 

jumlah pengguna internetnya, maka bisa dibilang hampir seluruh pengguna 

internet di Indonesia sudah mengakses media sosial. We Are Social 

mengatakan 132,7 juta pengguna internet, 130 juta diantaranya pengguna aktif 

di media sosial.  

Dengan semakin banyaknya masyarakat yang menggunakan internet, 

komunikasi melalui media sosial menjadi salah satu alternatif yang sangat 

menarik. Jumlah ini menunjukkan betapa besarnya potensi media sosial 

sebagai media komunikasi dan penyebaran informasi tak terkecuali bagi 

Humas Pemerintahan. McLennan & Howell mengutip Liu, Arnett, Capella & 

Beatty dalam jurnal "social networks and the challenge for public relation"  

menyarankan bahwa jejaring media sosial dapat digunakan oleh organisasi 

dalam membangun hubungan dengan publiknya dan memberikan berbagai 

macam informasi dan layanan yang berhubungan dengan organisasi kepada 

berbagai publik baik secara langsung maupun tidak langsung.3 

Untuk meningkatkan kesadaran masyarakatnya akan informasi 

mengenai Kota Surabaya, Humas Kota Surabaya melakukan hal-hal yang 

                                                           
3 McLennan, Howell “Social Networks and The Challenge for Public Relation”, State: 2010 hal 11 
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sama dengan lembaga lain melalui media sosial antara lain Facebook, 

Instagram dan Youtube. Ketiga media sosial ini dipilih karena menurut hasil 

survei We Are Sosial menyatakan bahwa tiga teratas media sosial yang paling 

diminati di Indonesia, antara lain adalah YouTube 43%, Facebook 41%, 

Instagram 38% dari 130 juta jiwa pengguna media sosial di Indonesia. Fungsi 

dari ketiga media sosial ini terdapat beberapa perbedaan yakni Facebook dan 

Instagram digunakan untuk memposting foto atau video singkat dan artikel 

megenai kota Surabaya, sedangkan Youtube memposting video-video kegiatan 

di kota Surabaya. Akan tetapi memiliki persamaan, yakni berbagi informasi 

mengenai program atau kebijakan, aktivitas dan capaian yang diraih oleh Kota 

Surabaya. 

Media sosial terbilang menjadi salah satu media penyebaran informasi 

yang cukup efektif bagi banyak kalangan. Sehingga tidak jarang, akibat 

cepatnya penetrasi informasi di media sosial sebuah isu yang belum jelas 

kebenarannya begerak liar di luar kendali pihak-pihak yang terkait. Dalam 

kondisi seperti ini, Humas Pemerintah Kota Surabaya dituntut untuk memiliki 

kemampuan untuk mengelola media sosial agar informasi-informasi yang 

berkaitan dengan lembaga penaung dapat tersampaikan dengan baik. Selain itu 

humas juga harus mampu mengelola berbagai sumber informasi dan saluran 

komunikasi secara efektif, agar inforamsi yang seharusnya diketahui oleh 

masyarakat dapat di sampaikan kepada publik dengan tepat. 

Humas Kota Surabaya sangat memiliki peranan penting dalam 

penyebaran informasi dan pembentukan citra Pemerintahan Kota Surabaya. 

Dilihat dari kinerja yang dimiliki, Humas Pemerintahan Kota Surabaya sangat 
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bekerja keras dalam memberikan berbagai informasi dan sarana 

berkomunikasi dengan publik di Kota Surabaya. Humas Pemerintahan Kota 

Surabaya dalam mengembangkan hubungan yang baik dalam masyarakat 

dengan cara memberikan informasi secara meluas dan merata kepada 

masyarakat. 

Hal ini menjadi tugas bagi humas Pemerintah Kota Surabaya dalam 

menanamkan kepercayaan kepada publik tidak hanya untuk memperoleh citra 

positif. Tetapi citra positif yang sudah dibangun perlu dipertahankan, karena 

memiliki pengaruh dengan reputasi pemerintahan. Begitu kepercayaan publik 

luntur akibat reputasi negatif maka akan sulit bagi permerintahan untuk 

memulihkan kepercayaan tersebut. 

Dengan begitu banyaknya media sosial yang saat ini dapat kita temui 

dengan mudah, seorang Humas harus jeli dalam mengidentifikasi media sosial 

apa yang paling efektif dipergunakan sebagai media relation antara lembaga 

penaung dengan publiknya. Penggunaan media sosial yang tepat dapat 

meningkatkan citra atau reputasi lembaga dan penyampaian informasi yang 

tepat kepada publiknya, namun kesalahan dalam penggunaan media sosial 

juga dapat berakibat fatal. Oleh karena itu pemanfaatan media sosial harus 

terus dibarengi oleh peningkatan kemampuan dalam hal pengelolaan konten 

dan strategi kehumasan. 

Maka dari itu, strategi komunikasi sangat diperlukan dalam mengelola 

isi dari media sosial. Dengan berbagai media sosial yang kini menjadi 

jembatan bagi Humas Pemerintah Kota Surabaya untuk berkomunikasi dengan 

masyarakat kota Surabaya, peneliti ingin mengetahui secara mendalam 
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bagaimana strategi komunikasi praktisi Humas pemerintah kota Surabaya 

dalam mengelola media sosial sebagai media komunikasi dengan masyarakat. 

 

A. RUMUSAN MASALAH DAN FOKUS PENELITIAN 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka peneliti 

mengambil fokus penelitian pada strategi komunikasi melalui media sosial. 

Perumusan masalah dalam penelitian ini adalah: 

Bagaimana strategi komunikasi Humas Pemerintahan Kota Surabaya dalam 

menyampaikan informasi kegiatan pemerintah kota melalui media sosial? 

 

B. TUJUAN PENELITIAN 

Dengan mengacu pada konteks penelitian dan fokus penelitian yang 

telah dijabarkan, maka tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui secara 

mendalam strategi komunikasi humas pemerintah kota Surabaya melalui 

media sosial  

 

C. MANFAAT PENELITIAN 

Hasil penelitian ini diharapkan mampu bermanfaat baik dari segi 

teoritis maupu praktis, sehingga dapat bermanfaat bagi semua pihak 

1. Manfaat teoritis 

Secara, teoritis penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan 

kajian ilmu komunikasi, khususnya pada penelitian yang berkaitan dengan 

stategi komunikasi melalui media sosial pada bidang Humas. 
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2. Manfaat Praktis 

Secara praktis, untuk menyediakan data sebagai rekomendasi bagi pihak 

terkait dengan permasalahan penelitian yang tengah dikaji, yaitu mengenai 

strategi komunikasi melalui media sosial pada bidang Humas. 

D. KAJIAN PENELITIAN TERDAHULU 

Dalam melakukan penilitian ini, peneliti mencoba untuk merefleksikan 

penelitian ini dengan hasil riset penelitian yang telah dilakukan sebelumnya. 

Dimana peneliti tersebut memiliki korelari terhadap permasalahan dalam 

penelitian ini. 

1. Jurnal “Media Sosial sebagai Strategi Komunikasi Corporate 

Communication PT. XL AXIALTA,Tbk. Central Regin Cibinong.  

Penelitian ini dilakukan oleh Aina Maryama Isnaini, mahasiswa 

Universitas Padjajaran Yogyakarta prodi Ilmu Hubungan Masyarakat. 

Penelitian ini diselesaikan pada tahun 2012 dengan menggunakan metode 

deskriptif dengan pendekatan kualitatif. Tujuan dari penelitian ini adalah 

untuk mengetahui alasan pemanfaatan media sosial twitter sebagai strategi 

komunikasi bagi karyawan, proses pemanfaatan media sosial twitter yang 

digunakan dan dampak dari pemanfaatan media sosial twitter sebagai 

strategi komunikasi Corporate Communication PT. XL AXIALTA, Tbk. 

Central Region. 

Penelitian ini menemukan hasil, bahwa pengelolaan new media 

yang dilakukan oleh bidang humas dalam membentuk citra sudah sedikit 

banyak sesuai antara teori dengan praktik dilapangan, meskipun masih 
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perlu banyak perbaikan agar new media ini dapat terus eksis dan semakin 

maksimal kedepannya.  

 
Persamaan penelitian ini dengan penelitian saya terdapat pada 

penelitian yang sama-sama meneliti mengenai strategi komunikasi melalui 

sosoail media. Perbedaan dari penelitian ini dengan penelitian saya 

terdapat pada objek dan subjek penelitian. Penelitian terdahulu meneliti 

dengan objek media sosial twitter dengan subjek karyawan PT. XL 

AXIALTA, Tbk. Sedangkan saya meneliti dengan objek media sosial 

Instagram, Facebook, dan Youtube dengan subjek Praktisi Humas 

Pemerintah Kota Surabaya. 

1. Jurnal “Analisis Public Relation melalui Social Media (Facebook & 

Twitter) dalam mengelola citra positif PT. MNC Pictures” 

 Penelitian ini dilakukan oleh I Nyoman Ngurah A. H. Mahasiswa 

Universitas Bina Nusantara Fakultas Komunikasi dan Multimedia. 

Penelitian ini diselesaikan pada tahun 2013  dengan menggunakan metode 

kualitatif. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mendapatkan 

pemahaman yang mendalam tentang penanganan social media (facebook 

& twitter) PT. MNC Picture beserta hambatannya secara alamiah. 

Penelitian ini menemukan hasil, bahwa MNC Pictures memilih social 

media (facebook & twitter) sebagai sarana publikasi dan pengelolaan citra 

positif mereka karena kedua social media ini paling banyak digunakan di 

Indonesia. Belum adanya orang yang kompeten dalam menjalankan social 

media (facebook & twitter) dan belum adanya perencanaan pada timeline 

social media yang lebih terpadu beserta penetapan indikator keberhasilan 
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penggunaan social media adalah kendala-kendala yang dihadapi oleh 

MNC Pictures. 

. Persamaan penelitian ini dengan penelitian saya terdapat pada 

penelitian yang sama-sama meneliti media sosial sebagai strategi 

komunikasi. Perbedaan dari penelitian ini dengan penelitian saya terdapat 

pada objek penelitian. Penelitian terdahulu meneliti dengan objek media 

sosial facebook & twitter, dengan fokus bagaimana untuk pembentukan 

citra lembaga. Sedangkan saya meneliti dengan objek media sosial 

Instagram, Facebook, dan Youtube dengan fokus pengelolaan media sosial 

dalam penyebaran informasi. 

1. Skripsi “Strategi Komunikasi Media Sosial dalam Program One Day One 

Juz” 

Penelitian ini dilakukan oleh Reza Fahlefi mahasiswa Universitas 

Islam Negeri Syarif Hidayatullah Jakarta Prodi Komunikasi penyiaran 

Islam. Penelitian ini diselesaikan pada tahun 2016 dengan menggunakan 

pendekatan kualitatif dengan metode diskriptif analisis. Tujuan dari 

penelitian ini adalah mengetahui strategi komunikasi media sosial program 

one day one juz. Penelitian ini menemukan hasil, bahwa dalam melalukan 

strategi komunikasi melalui media sosial program One day one juz 

menentukan dahulu apa saja media yang akan digunakan kemudian 

menentukan siapa yang akan menjadi penanggung jawab mengisi konten 

dalam media tersebut dengan melakukan pelatihan mengenai media sosial 

terlebih dahulu. 
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Persamaan penelitian ini dengan penelitian saya terdapat pada 

penelitian yang sama-sama meneliti media sosial sebagai strategi 

komunikasi. Perbedaan dari penelitian ini dengan penelitian saya terdapat 

pada teori dan subjek yang digunakan. Penelitian terdahulu meneliti 

dengan menggunakan teori komunikasi pemasaran dengan subjek program 

acara one day one juz. Sedangkan saya meneliti dengan menggunakan 

teori ekologi media dengan subjek praktisi Humas Pemerintahan Kota 

Surabaya. 

 

A. DEFINISI KONSEP 

1. Strategi Komunikasi Humas Pemerintah Kota 

Menurut Effendy (2008:29) dalam buku berjudul “Dinamika 

Komunikasi” menyatakan bahwa: “strategi komunikasi merupakan paduan 

dan perencanaan komunikasi (communication planning) dan manajemen 

komunikasi (communication management) untuk mencapai suatu tujuan. 

Untuk mencapai tujuan tersebut strategi komunikasi harus dapat 

menunjukan bagaimana operasionalnya secara taktis harus dilakukan 

dalam arti kata bahwa pendekatan (approach) bisa berbeda sewaktu-waktu 

bergantung dari situasi dan kondisi”.4 

Menurut Burhan Bungin dalam bukunya Komunikasi Pariwisata 

(Tourism Communication) Pemasaran dan Brand Destinasi, di dalam 

menjalankan strategi komunikasi maka seluruh proses komunikasi harus 

dipahami sebagai proses mentranformasikan pesan di antara kedua belah 

                                                           
4 Effendy, Onong Uchjana. Dinamika Komunikasi. (PT Remaja Rosdakarya:2008) Hal. 29 
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pihak. Kedua pihak memiliki kepentingan didalam proses ini dan memiliki 

pengetahuan yang saling dipertukarkan satu dengan yang lainnya, oleh 

karena itu strategi komunikasi harus mempertimbangkan semua pihak 

yang terlibat di dalam proses komunikasi. 

Menurut Scott M. Cutlip & Allen H. Center, humas merupakan 

fungsi manajemen yang menilai sikap publik, mengidentifikasi kebijakan 

dan tata cara organisasi dalam melayani publik, serta membangun dan 

mempertahankan hubungan yang baik dan bermanfaat antara organisasi 

dengan publik yang dapat memberikan pengaruh terhadap kesuksesan dan 

kegagalan organisasi tersebut. Berdasarkan pandangan Edward L. 

Bernays, pengertian humas meliputi humas pemberi penerangan pada 

masyarakat, pemberi bujukan kepada masyarakat, serta pemberi bantuan 

menginterpretasi masalah pada masyarakat. 

Berdasarkan penjelasan diatas dapat disimpulkan bahwa strategi 

komunikasi humas pemerintah kota adalah perencanaan atau manajemen 

dalam komunikasi yang dilakukan oleh humas pemerintah kota untuk 

dapat mencapai suatu tujuan dengan memperhatikan segala sesuatu yang 

dibutuhkan untuk mengetahui bagaimana berkomunikasi dengan khalayak 

sasaran. Dengan adanya strategi komunikasi, Humas Pemkot Surabaya 

dapat memanajemen atau mengelola pesan dengan baik agar pesan dan 

tujuan yang ingin di sampaikan dapat diterima tepat dengan khalayak 

sasaran. 
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2. Media Sosial  

Straubhaar dan Larose dalam bukunya yang berjudul Media Now; 

Understanding Media, Culture and Technology menyebutkan bahwa era 

keterbukaan informasi, ditambah dengan berbaurnya teknologi komputer, 

internet, dan infrastuktur komunikasi digital, pada akhirnya telah 

mengakibatkan berbaurnya media konvensional (majalah, buku, koran, 

radio, film, dan televisi) dengan media non konvensional (tv cable, satelit, 

komputer, tv interaktif, internet dan komunikasi digital). Fenomena 

berbaurnya teknologi dan media tersebut mereka terminologikan sebagai 

konvergensi teknologi dan konvergensi media. 

Menurut Stewart & Kowaltzke dengan berkembangnya zaman dan 

kemunculan konvergensi media hal ini menjadi penyebab pula menculnya 

media sosial sebagai media komunikasi yang kontroversial.  Jejaring 

Sosial membuat setiap orang terhubung, berinterkasi, bersosialisasi dan 

bergabung dalam sebuah komunitas. Hal-hal tersebut merupakan 

pengganti terhadap komunitas online. Situs-situs tersebut menjangkau 

beragam kebutuhan yang luas termasuk hubungan sosial biasa dan 

hubungan profesional, produk atau servis , hobi, berita, hiburan dan 

kencan. Beragam jenis situs arsip sosial atau rekaman penyimpanan 
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memfasilitas jutaan pengguna yang ingin melakukan publikasi dokumen 

tentang kehidupan mereka pada sebuah format multimedia.5  

Menurut P.N. Howard dan M.R Parks Media sosial adalah media 

yang terdiri atas tiga bagian, yaitu : Insfrastruktur informasi dan alat yang 

digunakan untuk memproduksi dan mendistribusikan isi media, Isi media 

dapat berupa pesan-pesan pribadi, berita, gagasan, dan produk-produk 

budaya yang berbentuk digital, Kemudian yang memproduksi dan 

mengkonsumsi isi media dalam bentuk digital adalah individu, organisasi, 

dan industri. 6 

Berdasarkan penjelasan diatas Social media merupakan konten 

online untuk berkomunikasi dan bertukar informasi. Adanya social media 

dapat membantu berinteraksi, bertukar informasi dalam skala kecil sampai 

besar tanpa ada jarak dan waktu, yang memudahkan kita untuk merespon 

pesan dengan mudah dan cepat. Social media mempunyai bermacam-

macam jenis dan fungsi tersendiri salah satunya Facebook, Instagram, dan 

Youtube. 

3. Humas Pemerintah Kota Surabaya 

Humas Pemerintah Kota Surabaya sendiri memiliki definisi yang 

sama pada umumnya, menjadi penghubung antar lembaga pemerintah, 

lembaga pemerintah dengan lembaga-lembaga non pemerintah, lembaga 

pemerintah dengan media dan antara lembaga pemerintah dengan 

aparaturnya serta masyarakat luas. Humas Pemerintahan kota Surabaya 

                                                           
5 Stewart, Colin & Kowaltzke. Media ways and marketing. Queensland : John Wiley & Sons 

Australia.Ltd, 2008. Hal 410-411 
6 P.N. Howard dan M.R Parks. Social Media and Political Change: Capacity, constraint and 

consequence. The Journal of Communication, 2012. Hal: 62 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

14 
 

 
 

memiliki tiga sub bagian, yaitu Sub. Bagian Layanan Informasi, Sub. 

Bagian Liputan Berita dan Pers dan Sub. Bagian Dokumentasi dan 

Pelapor. 

B. KERANGKA BERPIKIR 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Bagan 1.1 Kerangka Teori 

 

Dari bagan tersebut, dijabarkan jika peneliti ingin mengetahui 

bagaimana strategi komunikasi yang dilakukan oleh Humas Pemerintah Kota 

Surabaya dalam memanfaatkan dan mengelola media sosial sebagai media 

komunikasi dengan masyarakat, peneliti harus mengidentifikasi Humas 

Pemerintah Kota Surabaya dalam melakukan komunikasi melalui media 

sosial. Peneliti mengamati subjek dalam melakukan komunikasi melalui 

media sosial kepada publik khususnya warga Kota Surabaya. 

Dalam penelitian ini peneliti menggunakan teori ekologi media karena 

peneliti akan meneliti mengenai bagaimana media menjadi teknologi dan 

teknik, mode (cara penyampaian), informasi, dan kode komunikasi dalam 

Media Sosial sebagai media komunikasi yang 

menghubungkan setiap orang untuk saling bersosialisasi  

Humas Pemkot Surabaya sebagai penghubung 

antara lembaga dengan publik 

Strategi Komunikasi Humas Pemkot Surabaya 

Melalui Sosial Media 

Pengelolaan Pesan dan 

Pemilihan Media 
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memainkan peran utama dalam kehidupan manusia. Memahami proses 

hubungan masyarakat dan bagaimana aktivitas organisasi mengakibatkan 

konsekuensi (dampak) bagi publiknya. Dengan kata lain, humas memiliki 

peran yang sangat krusial dalam menjalankan hubungan dengan publiknya dan 

hasil yang akan didapat di publiknya seperti citra dan reputasi organisasi itu 

sendiri dan berpengaruh dalam menyebarkan informasi tertentu baik secara 

fisik maupun psikologis. Dengan menggunakan teori ini seseorang dapat 

melihat bagaimana media dikelola menjadi sarana komunikasi yang cukup 

efektif dan berpengaruh bagi komunikasi terhadap khalayak. 

A. METODE PENELITIAN 

1. Pendekatan dan Jenis Penelitian 

Jenis penelitian ini menggunakan metode penelitian kualitatif 

deksriptif, metode penelitian kualitatif deskriptif adalah suatu metode yang 

digunakan untuk menemukan pengetahuan terhadap subyek penelitian 

pada suatu saat tertentu. Penelitian deskriptif merupakan penelitian yang 

dimaksudkan untuk mengumpulkan informasi mengenai subjek penelitian 

dan perilaku subjek penelitian pada suatu periode tertentu. Penelitian 

kualitatif deksriptif berusaha mendeskripsikan seluruh gejala atau keadaan 

yang ada, yaitu keadaan gejala menurut apa adanya pada saat penelitian 

dilakukan.7 Alasan peneliti menggunakan metode ini karena peneliti ingin 

menjelaskan secara mendalam mengenai strategi komunikasi Humas 

Pemkot Surabaya melalui media sosial.  

                                                           
7 Mukhtar, Metode Praktis Penelitian Deskriptif Kualitatif, (Jakarta: GP Press Group, 2013), Hlm. 

10-11 
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Menurut Richard salah satu jenis penelitian kualitatif deskriptif 

adalah berupa penelitian dengan metode atau pendekatan survey. Jenis 

survei kualitatif tidak bertujuan untuk menetapkan frekuensi, sarana atau 

parameter lain tetapi menentukan keragaman topik yang diminati dalam 

populasi tertentu. Jenis survei ini tidak menghitung jumlah orang dengan 

karakteristik yang sama (nilai variabel) tetapi menetapkan variasi yang 

bermakna (dimensi dan nilai yang relevan) dalam populasi tersebut.8 

Singkatnya, survei kualitatif adalah studi tentang keanekaragaman (bukan 

distribusi) dalam suatu populasi. Dalam pendekatan ini dimaksudkan 

peneliti ingin mempelajari secara intensif dengan penyelidikan dan 

pengamatan tentang latar keadaan dan posisi suatu peristiwa yang sedang 

berlangsung saat ini, dengan pengalaman yang di peroleh dari informan. 

1. Subjek, Objek dan Lokasi Penelitian 

a. Subjek Penelitian 

Subjek penelitian adalah orang atau pihak-pihak yang dijadikan 

sampel dalam sebuah penelitian. Subjek dari penelitian ini ditentukan 

berdasarkan purposive sampling yakni seleksi atas dasar kriteria-

kriteria tertentu yang dibuat peneliti berdasarkan tujuan penelitian9. 

Kriteria yang ditentukan oleh peneliti berdasarkan perkiraan kapasitas 

pengetahuan dan pengalaman subyek penelitian teradap hal yang 

berkaitan dengan fokus penelitian untuk memberikan informasi yang 

diperlukan. 

                                                           
8 Richard E. Boyatzis, Transforming qualitative information: Thematic analysis and code 

development. (Thousand Oaks, CA: Sage, 1998) 
9 Rachmat Kriyanto, Teknis Praktis Komunikasi (Jakarta: Kencana Prenada Media Group,2007) 

hlm.69 
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Subyek penelitian dalam penelitian ini adalah pegawai Humas 

Pemkot Surabaya dengan kriteria sebagai : 

1. Merupakan pegawai Humas Pemkot Surabaya yang menjadi admin 

dari media sosial Humas Pemkot Surabaya 

2. Pegawai yang bertugas dalam proses pengelolaan dan pembuatan 

konten dalam media sosial Humas Pemkot Surabaya. 

Berikut data informan yang telah penulis pilih sesuai dengan 

kriteria diatas. 

No. Nama Jabatan 

1 Hanna Amanda Admin Sosial Media Instagram 

@surabaya 

2 Tito Adam Admin Sosial Media Facebook dan 

Twitter Humas Kota Surabaya 

3 Wahyu Triatmojo Admin Sosial Media Youtbe Humas 

Kota Surabaya 

4 Sanubari Bharata Staff Liputan konten media sosial 

Humas Pemkot Surabaya 

5 Gatra Dwi Adiyasa Staff Layanan Informasi Humas 

Pemkot Surabaya 

6 Melani Social Media Content Creator 

Tabel  1.1 Data Informan 

a. Objek Penelitian 

Obyek dari penelitian ini adalah media sosial  Humas Pemkot 

Surabaya khususnya akun Facebook, Instagram, Twitter dan Youtube. 
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Fenomena yang peneliti angkat adalah stategi komunikasi Humas 

pemkot Surabaya melalui media sosial. 

 

 

 

b. Lokasi dan Waktu Penelitian 

Dalam penelitian ini penulis memilih Kantor Bagian Humas 

Pemkot Surabaya sebagai lokasi penelitian. Alasan peneliti memilih 

humas pemkot Surabaya karena humas pemkot Surabaya merupakan 

Organisasi Perangkat Daerah (OPD) yang dinaugi langsung oleh 

Sekretaris daerah dan menjadi OPD yang secara global menjadi 

jembatan penghubung antara lembaga pemerintahan dengan publik. 

Waktu penelitian dilaksanakan sejak akhir bulan Desember hingga 

bulan Februari 2019. 

2. Jenis dan Sumber Data 

a. Jenis Data 

1) Data Primer 

Data Primer adalah data yang didapat langsung dari 

sumber data pertama di lapangan. Adapun yang menjadi sumber 

data premier dalam penelitian ini adalah data mengenai strategi 

komunikasi Humas Pemkot Surabaya yang diambil dari pegawai 

Humas Pemkot Surabaya yang menjadi admin akun media sosial 

dan tim pembuat konten. 
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2) Data Sekunder 

Data Sekunder yaitu data yang mendukung dan melengkapi 

data primer, meliputi studi pustaka, literatur-literatur, dokumentasi, 

artikel di internet, dan data lainnya yang mendukung dan berkaitan 

dengan Humas Pemkot Surabaya. 

b. Sumber Data 

Terdapat beberapa sumber data yang dapat digunakan oleh 

peneliti, diantaranya: 

1) Informan, yaitu orang yang memberikan informasi. Informan 

memiliki pengaruh dalam proses pengumpulan data atau juga dapat 

dikatakan sebagai sumber data utama dalam penelitian. 

 
2) Dokumen atau arsip, yaitu bahan tertulis atau benda yang berkaitan 

dengan suatu peristiwa atau aktifitas tertentu. 

 
3) Catatan lapangan, yaitu catatan yang diperoleh dari hasil wawancara 

dan pengamatan. 

3. Tahap-Tahap Penelitian 

Dalam melakukan penelitian kualitatif, perlu mengetahui tahap- 

tahap yang akan dilalui dalam proses penelitian ini. Adapun tahap 

penelitian secara umum terdiri dari empat tahap, yaitu10: 

a. Tahap Pra-lapangan 

 

Dalam melakukan tahapan ini peneliti perlu 

mempertimbangkan etika dalam penelitian lapangan, yang diuraikan 

                                                           
10Lexy J. Moleong, Metodologi Penelitian Kualitatif,(Bandung : PT. Remaja 

Rosdakarya,2000), hlm. 127-133. 
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sebagai berikut: 

1) Memilih lapangan penelitian, dalam pemilihan lapangan penelitian 

peneliti harus mempertimbangkan hal-hal yang mungkin 

menyulitkan peneliti dalam melakukan penelitian, misalnya dalam 

hal keterbatasan geografis dan praktis seperti waktu, biaya, dan 

tenaga. 

2) Mengurus perizinan, meminta izin pada informan untuk penelitian 

yang akan dilakukan. 

3) Memilih dan memanfaatkan informan, hal ini dilakukan untuk 

membantu mempermudah memperoleh informasi dan data yang 

dibutuhkan dari beberapa informan yang memiliki kredibilitas 

dalam pemenuhan data yang sesuai dengan kriteria peneliti. 

4) Menyiapkan perlengkapan penelitian, semua perlengkapan yang 

bersifat teknis maupun non teknis peneliti siapkan secara 

sempurna. 

b. Tahap Pekerjaan Lapangan 

Pada tahap ini, peneliti mulai masuk pada lapangan penelitian 

guna mencari data yang akurat serta dibatasi tiga bagian yaitu : 

1) Memahami latar penelitian 

Latar penelitian diperlukan agar peneliti lebih mengetahui 

seluk beluk Bidang Humas Pemerintah Kota Surabaya yang 

menjadi tempat penelitian. Hal ini dilakukan dengan cara, 

mengikuti, mengamati dan menganalisis kegiatan di lokasi 

penelitian mengenai strategi komunikasi melalui media sosial. 
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2) Memasuki lapangan 

Kegiatan ini dilakukan dengan cara mengikuti kegiatan 

Humas Pemerintah Kota Surabaya. Sehingga dengan hal itu 

peneliti dapat mengetahui Strategi Komunikasi melalui sosia 

media. 

3) Berperan serta sambil mengumpulkan data 

Kegiatan ini dilakukan dengan cara mendekati informan 

pada saat berlangsungnya kegiatan serta melakukan wawancara 

dengan berbagai informan yang masuk dalam kriteria sebagai 

informan. Pengumpulan data juga dilakukan melalui kegiatan 

dokumentasi. 

c. Tahap Analisis Data 

Pada tahap ini, peneliti mengumpulkan semua data-data dari 

informan berupa hasil pengamatan lapangan, wawancara serta 

dokumen-dokumen yang mendukung yang kemudian disusun, dikaji, 

serta ditarik kesimpulan dan dianalisa dengan analisis induktif. 

d. Tahap Penulisan Laporan 

 

Penulisan laporan merupakan hasil akhir dari suatu penelitian 

sehingga peneliti mempunyai pengaruh terhadap hasil laporan. Hal ini 

dilakukan peneliti setelah mendapatkan data dari hasil wawancara 

dengan informan. 

4. Teknik Pengumpulan Data 

Sebagaimana pada umumnya dalam mengumpulkan sebuah data 

penelitian membutuhkan beberapa metode yang harus dilakukan karena 
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metode merupakan salah satu cara yang harus ditempuh dalam rangka 

untuk mendapatkan hasil penelitian yang maksimal. Adapun teknik 

pengumpulan data yang digunakan peneliti untuk memperoleh data 

kualitatif adalah sebagai berikut: 

a) Teknik Observasi / Pengamatan 

Metode Observasi yaitu mengadakan pengamatan dan 

pencatatan secara sistematis dan terjun langsung terhadap gejala yang 

tampak pada obyek penelitian11. Metode ini digunakan untuk 

memperoleh informasi berkaitan dengan keadaan lokasi dan kondisi 

subyek dan obyek penelitian. 

Pengamatan dilakukan saat adanya pertandingan Persebaya 

Surabaya, yaitu saat di stadion Gelora Bung Tomo atau di satdion pada 

laga tandang Persebaya Surabaya. . 

b) Teknik Wawancara / interview 

Metode wawancara yaitu sebuah dialog yang dilakukan 

pewawancara untuk memperoleh data dan informasi dari yang 

diwawancara12. Dengan metode ini peneliti mengumpulkan data yang 

dilakukan melalui proses tanya jawab secara langsung untuk 

mendapatkan informasi atau keterangan yang berhubungan dengan 

tema. Wawancara ini akan dilakukan dengan frekuensi tinggi 

(berulang-ulang) secara intensif. Setelah itu peneliti akan 

mengumpulkan dan mengklasifikasikan data yang diperoleh, sehingga 

peneliti akan melakukan wawancara berkali-kali dengan subyek dalam 

                                                           
11 Ibid, hlm. 145. 

12 Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian, (Jakarta: Mahasatya, 1998), hlm. 146 
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penelitian ini. Wawancara ini dilakukan dengan informan terpercaya 

dari Humas Pemerintah Kota Surabaya. 

c) Dokumentasi 

Dokumentasi merupakan data historis yang berisi data sosial 

dan fakta dokumentasi, peneliti mengumpulkan data visual berupa 

foto-foto atau gambar dari informan yang terkait dengan strategi 

komunikasi melalui media sosial. 

5. Teknik Analisis Data 

Analisis data adalah proses penyederhanaan data kedalam bentuk 

yang lebih mudah dibaca dan diinterpretasikan Pendekatan ini bertujuan 

untuk menjelaskan dengan menyederhanakan data. Setelah peneliti melihat 

dokumentasi dan melakukan pengamatan serta wawancara yang dilengkapi 

dengan dokumentasi maka langkah selanjutnya adalah menganalisa dan 

menginterpretasikan data dengan literatur. Penelitian ini menggunakan 

model alur yang terdiri dari tiga alur, yakni: 

a. Reduksi data 

 

Reduksi data diartikan sebagai proses pemilihan, pemusatan 

perhatian pada penyederhanaan, pengabstrakan dan transformasi data 

kasar yang muncul dari catatan-catatan tertulis di lapangan. Reduksi data 

berlangsung secara terus menerus selama penelitian berlangsung. Disini 

peneliti memilih data yang diperoleh terfokus dengan tema penelitian 

yaitu media sosial sebagai stategi komunikasi Humas Pemerintah Kota 

Surabaya. Data yang terkumpul dibuat menjadi ringkas dengan 

menggolongkan dan mengkategorikan data agar mudah diolah dan dibaca. 
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b. Penyajian Data 

 

Sekumpulan informasi tersusun yang memberi kemungkinan 

adanya penarikan kesimpulan dan pengambilan tindakan. Data 

disajikan secara naratif, disini peneliti akan memaparkan secara rinci 

media sosial sebagai stategi komunikasi Humas Pemerintah Kota 

Surabaya. 

c. Penarikan kesimpulan 

 

Disini peneliti mulai mencari arti dari data-data yang 

dikumpulkan, menyimpulkan dan menverifikasi data yang ada dengan 

mengecek keabsahan data melalui teknik Trianggulasi agar tidak 

melebar ke berbagai persoalan yang ada dalam Humas Pemerintahan 

Kota Surabaya. Peneliti juga konsisten akan membahas media sosial 

sebagai stategi komunikasi, mulai dari perilaku sampai faktor yang 

melatarbelakangi media sosial sebagai stategi komunikasi Humas 

Pemerintah Kota Surabaya. 13. 

1. Teknik Pemeriksaan Keabsahan Data 

Peneliti menggunakan teknik ketekunan pengamatan. Ketekunan 

pengamatan adalah mencari secara konsisten interpretasi dengan berbagai 

cara dalam kaitan dengan proses analisis yang konstan atau tentatif. 

Ketekunan pengamatan bermaksud menemukan ciri-ciri dan unsur-unsur 

dalam situasi yang sangat relevan dengan persoalan yang sedang dicari 

dan kemudian memusatkan diri pada hal-hal tersebut secara rinci. 

Peneliti mengadakan pengamatan dengan teliti dan rinci secara 

                                                           
13 Masri Singarimbun, dkk. , Metodologi Penelitian Survey, Cet I, (Jakarta: P3ES,1989), hlm. 

263 
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berkesinambungan terhadap faktor-faktor yang menonjol. Kemudian 

peneliti menelaah secara rinci sampai pada satu titik sehingga pada 

pemeriksaan tahap awal tampak salah satu atau seluruh faktor yang 

ditelaah sudah dipahami dengan cara yang biasa.14 

C. SISTEMATIKA PENULISAN 

Sistematika pembahasan dalam penelitin ini dibagi dalam lima bab, 

yang terdiri dari pendahuluan, kajian toritis, penyajian data, analisis data, 

penutup. Selanjutnya akan peneliti uraikan sebagai berikut: 

BAB I: PENDAHULUAN Merupakan bab pendahuluan yang di 

dalamnya mencakup subbahasan, antara lain: latar belakang masalah, rumusan 

masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, kajian penelitian terdahulu, 

definisi konsep, kerangka pikir penelitian, metode penelitian, dan sistematika 

pembahasan. 

BAB II: KAJIAN TEORITIS Peneliti menjelaskan gambaran 

umum aplikasi dan teori yang digunakan oleh peneliti dalam melakukan 

penelitian. BAB III: PENYAJIAN DATA Peneliti memaparkan temuan data 

yang diperoleh di lapangan, dalam bentuk deskriptif atau kalimat. BAB IV: 

ANALISIS DATA Pada bab ini membahas hasil analisis data yang telah 

dijelaskan pada penyajian data. Pada bab ini juga, peneliti akan menjelaskan 

hasil strategi komunikasi humas pemkot Surabaya dalam mempertahankan 

citra kota Surabaya melalui media sosial. 

BAB V: PENUTUP Pada bab ini peneliti menyimpulkan akhir dari 

penelitian dan memberikan rekomendasi untuk penelitian selanjutnya. 

                                                           
14 Lexy J. Moleong, Metodologi Penelitian Kualitatif,(Bandung : PT. Remaja 

Rosdakarya,2000) hlm.329-330. 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

26 
 

BAB II 

KAJIAN TEORITIS 

A. Kajian Pustaka 

Setiap lembaga, perusahaan dan organisasi pasti memiliki humas atau 

public relations yang bertanggung jawab sebagai jembatan penghubung antara 

pihak internal maupun eksternal. Dalam  menjalankan perannya sebagai 

jembatan penghubung ini, Humas atau Public Relations mengumpulkan, 

mengolah dan menyebarkan informasi yang berkaitan dengan program atau 

kebijakan, aktivitas dan capaian yang diraih oleh lembaga hingga tanggapan 

lembaga atas respon, aspirasi dan opini yang berkembang di masyarakat 

terhadap lembaga tersebut. Humas atau Public Relations juga harus 

memperhatikan bagaimana strategi komunikasi yang harus dilakukan agar 

pesan yang disampaikan dapat di terima dengan baik sesuai tujuan dan tepat 

sasaran dan mendapatkan respon sesuai yang diinginkan. 

Ahmad S. Adnanputra, M.A, M.S., Seorang Pakar Humas dalam 

naskah workshop berjudul PR Strategi (1990), mengatakan bahwa arti strategi 

adalah bagian terpadu dari suatu rencana (Plan), sedangkan rencana 

merupakan produk dari suatu perencanaan (planning), yang pada akhirnya 

perencanaan adalah salah satu fungsi dasar dari proses manajemen.15 Namun 

sebelum membahas tentang strategi humas atau public relations secara lebih 

rinci, akan lebih baik jika kita memahami terlebih dahulu pengertian strategi 

                                                           
15 Rosady Ruslan, Manajemen Public Relations & Media komunikasi. (Jakarta: PT Raja 

Grafindo Persada, 2007), hlm. 133 
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itu sendiri. Menurut Jim Lukaszweski dalam “Let’s Get Serious about 

Strategy”.16 

1. Membentuk Strategi Komunikasi  

Strategi merupakan suatu perencanaan (planning) dan manajemen 

(management) untuk mencapai suatu tujuan. Tetapi untuk mencapai tujuan 

tersebut, strategi tidak berfungsi sebagai pedoman atau peta yang hanya 

menunjukkan arah dan tujuan saja, melainkan strategi juga harus 

menunjukan bagaimana taktik operasionalnya. Menurut J L Thompson 

(1995) yang dikutip dari Oliver (2007:2) mendefinisikan strategi sebagai 

cara untuk mencapai sebuah hasil akhir, hasil akhir menyangkut tujuan dan 

sasaran organisasi dan strategi kompetitif untuk masing-masing aktivitas.17 

Demikian pula strategi komunikasi merupakan paduan dari perencanaan 

dan komunikasi (communication planning) dan manajemen komunikasi 

(communication management) untuk mencapai suatu tujuan. Strategi 

komunikasi menentukan berhasil tidaknya kegiatan komunikasi secara 

efektif. 

Dalam merumuskan strategi kepada khalayak, perlu diperhatikan 

pula bahwa setiap memiliki kekuatan penangkal yang bersifat psikologi 

dan sosial bagi setiap pengaruh yang berasal dari luar diri dan 

kelompoknya. Di samping itu khalayak tidak hanya dirangsang oleh satu 

pesan saja melainkan banyak pesan dalam waktu yang bersamaan. Itu 

artinya terdapat juga kekuatan pengaruh dari pesan-pesan lain yang datang 

dari sumber (komunikator) lain dalam waktu yang sama, maupun sebelum 

                                                           
16 Dikutip Dari Strategi 1, Suplement untuk newsletter PR reporter, 2 Maret 1998, hlm. 1 
17 Sandra Oliver. “Strategi Public Relations”. Penerbit Erlangga. Jakarta:2007, hlm 2 
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dan sesudahnya. Dengan demikian pesan yang diharapkan menimbulkan 

efek atau perubahan pada khalayak bukanlah satu-satunya “kekuatan”, 

melainkan hanya satu di antara semua kekuatan pengaruh yang bekerja 

dalam proses komunikasi, untuk mencapai efektivitas.  

Dengan begitu, maka pesan sebagai satu-satunya yang dimiliki 

oleh komunikator harus mampu mengunguli semua kekuatan yang ada 

untuk menciptakan efektivitas. Kekuatan pesan ini, dapat didukung oleh 

metode penyajian, media dan kekuatan kepribadian komunikator itu 

sendiri. Jadi dalam merumuskan strategi komunikasi, selain diperlukan 

perumusan tujuan yang jelas, juga perlu memperhitungkan kondisi dan 

situasi khalayak. Itulah sebabnya maka langkah pertama yang diperlukan 

ialah mengenal khalayak dan sasaran. Kemudian berdasarkan pengenalan 

dan komunikator yang dipilih, sesuai dengan situasi dan kondisi yang ada. 

Hal ini dimaksudkan selain agar kekuatan penangkal yang dimiliki 

khalayak dapat “dijinakkan”, juga untuk mengalahkan kekuatan pengaruh 

dari pesan-pesan lain yang berasal dari sumber (komunikator) lain. Cara 

ini merupakan persuasi dalam arti yang sesungguhnya. Hal-hal yang perlu 

diperhatikan dalam perumusan strategi komunikasi ialah: 

a. Menyusun Pesan 

Setelah mengenali khalayak dan situasi dilingkungannya, maka 

langkah dalam perumusan strategi ialah menyusun pesan, yaitu 

menetukan tema dan materi. Syarat utama dalam mempengaruhi 

khalayak dari pesan tersebut, ialah mampu membangkitkan perhatian, 

perhatian adalah pengamanan yang terpusat. Dengan demikian awal 
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dari suatu efektivitas dalam komunikasi sudah terpenuhi, dimana 

bangkitnya perhatian dari khalayak terhadap pesan - pesan yang 

disampaikan. 

Hal ini sesuai dengan AA Procedure atau from Attention to 

Action procedure. Artinya membangkitkan perhatian (Attention) untuk 

selanjutnya menggerakkan seseorang atau khalayak untuk melakukan 

kegiatan (Action) sesuai tujuan yang dirumuskan. Selain AA 

procedure dikenal juga rumus klasik AIDDA sebagai adoption 

process, yaitu Attention, Interst, Desire, Decision dan Action. Artinya 

dimulai dengan membangkitkan perhatian (Attention), kemudian 

menumbuhkan minat dan kepentingan (Interest), sehingga khalayak 

memiliki hasrat (Desire) untuk menerima pesan yang dirangsangkan 

oleh komunikator, dan akhirnya diambil keputusan (Decision) untuk 

mengamalkannya dalam tindakan (Action). 

Dalam masalah ini, Wilbur Schramm mengajukan syarat syarat 

untuk berhasil suatu pesan yang dikutip oleh Anwar Arifin dalam 

bukunya Strategi Komunikasi sebagai berikut: 

1) Pesan harus direncanakan dan disampaikan sedemikian rupa 

sehingga pesan itu dapat menarik perhatian sasaran yang dituju. 

2) Pesan haruslah menggunakan tanda-tanda yang didasarkan pada 

pengalaman yang sama antara sumber dan sasaran, sehingga kedua 

pengertian itu bertemu. 

3) Pesan harus membangkitkan kebutuhan pribadidari sasaran dan 

menyarankan cara-cara untuk mencapai kebutuhan itu. 
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4) Pesan harus menyarankan sesuatu jalan untuk memperoleh 

kebutuhan yang layak bagi situasi kelompok di mana kesadaran 

pada saat digerakkan untuk memberikan jawaban yang 

dikehendaki.18 

Hal lain yang dapat menarik perhatian khalayak, menurut 

Wilbur Schramm yang dikutip oleh Arifin dalam bukunya “Strategi 

Komunikasi”19 mengemukakan bahwa dalam penyampaian pesan juga 

perlu memperhatikan 2 hal yang disebut dengan Availability 

(mudahnya diperoleh) dan Contrast (kontras). 

- Availability, berarti isi pesan itu mudah diperoleh sebab dalam 

persoalan yang sama orang selalu memilih yang paling mudah, 

yaitu yang tidak terlalu banyak meminta energi atau tenaga. 

- Contrast, berarti pesan itu, dalam hal menggunakan tanda-tanda 

dan medium memiliki perbedaan yang tajam dengan keadaan 

sekitarnya. 

b. Menetapkan Taktik 

Menurut Arifin dalam bukunya “Strategi Komunikasi” 

mengatakan dalam dunia komunikasi pada teknik penyampaian pesan 

atau mempengaruhi khalayak itu dapat dilihat dari dua aspek yaitu 

menurut cara pelaksanaan dan menurut bentuk isinya. Hal tersebut 

dapat diuraikan lebih lanjut, bahwa yang petama, semata-mata melihat 

komunikasi itu dari segi pelaksanaannya dengan melepaskan perhatian 

dari isi pesannya. Sedang yang kedua, yaitu melihat komunikasi itu 

                                                           
18 Anwar Arifin. Strategi Komunikasi, Sebuah Pengantar Ringkas. Bandung: 1994. 

Hlm.68 
19 Ibid 
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dari segi bentuk pernyataan atau bentuk pesan dan maksud yang 

dikandung20. Oleh karena itu yang pertama menurut cara 

pelaksanaanya, dapat diwujudkan dalam dua bentuk, yaitu redundancy 

(repetition) dan Canalizing. Sedang yang kedua menurut bentuk isinya 

dikenal teknik-teknik : informatif, persuasif, edukatif, dan koersif 

1) Redundancy atau retition, adalah cara mempengaruhi khalayak 

dengan jalan mengulang-ngulang pesan kepada khalayak. Dengan 

teknik ini banyak sekali manfaat yang dapat di tarik. Manfaat itu 

antara lain bahwa khalayak akan lebih memperhatikan pesan itu, 

karana justru berkontras dengan pesan yang tidak diulang-ulang, 

sehingga ia akan lebih banyak mengikat perhatian 

2) Canalizing adalah memahami dan meneliti pengaruh kelompok 

terhadap individu atau khalayak. Untuk berhasilnya komunikasi 

ini, maka haruslah dimulai dari memenuhi nilai-nilai dan standard 

kelompok dan masyarakat yang secara berangsur-angsur 

merubahnya ke arah yang ingin dikehendaki. Dengan demikian 

pengaruh sumber (komunikator) lain akan menipis dan akhirnya 

akan hilang sama sekali. Dalam keadaan demikian itulah pesan-

pesan akan mudah diterima oleh komunikan. 

(a) Informatif adalah suatu bentuk isi pesan, yang bertujuan 

mempengaruhi khalayak dengan jalan memberikan penerangan 

atau informasi. Penerangan berarti menyampaikan sesuatu apa 

adanya, apa sesungguhnya, di atas fakta-fakta dan data-data 

                                                           
20 Anwar Arifin. Strategi Komunikasi, Sebuah Pengantar Ringkas. Bandung: 1994. Hlm.73 
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yang benar serta pendapat-pendapat yang benar pula. Atau 

seperti yang ditulis oleh Jawoto yang dikutip oleh Arifin :  

- Memberikan informasi tentang fakta semata-mata, juga 

fakta bersifat kontropersial, atau 

- Memberikan informasi dan menuntun umum ke arah 

pendapat. 

Teknik informatif ini, lebih ditujukan pada penggunaan 

akal pikiran khalayak, dan dilakukan dalam bentuk pernyataan 

berupa : keterangan, penerangan, berita dan sebagainya.21 

(b) Persuasif berarti mempengaruhi dengan jalan membujuk. 

Dalam hal ini khalayak digugah baik pikiran maupun 

perasaannya. Perlu diketahui, bahwa situasi mudah terkena 

sugesti yang ditentukan oleh : kecakapan untuk mengsugesti 

atau menyarankan sesuatu kepada komunikan (suggestivitas), 

dan mereka itu sendiri diliputi oleh keadaan mudah untuk 

menerima pengaruh (suggestibilitas). Jadi di pihak yang 

mengsugesti khalayak harus menciptakan situasi bagaimana 

khalayak itu supaya mudah terkena sugesti. 

(c) Edukatif sebagai salah satu usaha mempengaruhi khalayak dari 

suatu pernyataan umum yang dilontarkan, dapat diwujudkan 

dalam bentuk pesan yang akan berisi: pendapat-pendapat, 

fakta-fakta, dan pengalaman-pengalaman. Mendidik berarti 

memberikan sesuatu ide kepada khalayak apa sesungguhnya, di 

                                                           
21 Ibid 
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atas fakta-fakta, pendapat dan pengalaman yang dapat 

dipertanggung jawabkan dari segi kebenaran, dengan disengaja, 

teratur dan berencana, dengan tujuan mengubah tingkah laku 

manusia ke arah yang diinginkan. 

(d) Koersif berarti mempengaruhi khalayak dengan jalan memaksa. 

Teknik koersif ini biasanya dimanifestasikan dalam bentuk 

peraturan-peraturan, perintah-perintah dan intimidasi 

intimidasi. Untuk pelaksanaanya yang lebih lancar biasanya 

dibelakangnya berdiri suatu kekuatan yang cukup tangguh. 

c. Penggunaan Media 

Penggunaan media sebagai alat penyalur pesan atau ide, dalam 

rangka merebut pengaruh khalayak adalah suatu hal yang merupakan 

keharusan, sebab media dapat menjangkau khalayak yang cukup besar. 

Media merupakan alat penyalur yang  juga mempunyai fungsi sosial 

yang kompleks. Sebagaimana dalam menyusun pesan dari suatu 

komunikasi yang ingin dilancarkan, kita harus selektif dalam 

menentukan media, dalam arti menyesuaikan keadaan dan kondisi 

khalayak. Selain itu kita harus memperhatikan faktor-faktor 

komunikasi dan hubungannya dengan situasi sosial-psikologis. Hal ini 

karena masing-masing media mempunyai kemampuan dan kelemahan-

kelemahan tersendiri sebagai alat. 

2. Humas Pemerintahan 

Menurut kamus Institut of Public Relations (IPR) terbitan bulan 

November 1978 yang dikutip dari Edy Sahputra dan Faulina disebutkan 
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bahwa “Praktik humas atau Public Relations adalah keseluruhan upaya 

yang dilakukan secara terencana dan berkesinambungan dalam rangka 

menciptakan dan memelihara niat baik dan saling pengertian antara suatu 

organisasi dengan segenap khalayaknya”22. 

Selain itu definisi Public Relations menurut Frank Jefkin yang 

dikutip oleh Edy Sahputra dan Faulina bahwa Public Relations adalah 

sesuatu yang merangkum keseluruhan komunikasi yang terencana, baik itu 

ke dalam atau ke luar, antara suatu organisasi atau lembaga dengan 

segenap khalayaknya dalam rangka mencapai tujuan-tujuan spesifik yang 

berlandaskan pada saling pengertian23. 

Jadi dapat disimpulkan bahwa Humas atau Public Relations  

merupakan suatu komponen penting yang harus dimiliki oleh setiap 

organisasi, lembaga atau perusahaan sebagai penjembatan dan mengatur 

segala bentuk komunikasi yang nantinya akan menimbulkan saling 

pengertian antara suatu lembaga dan khalayaknya. 

Dalam lingkungan pemerintahan istilah humas tampak lebih 

popular dibandingkan dengan Public Relations. Bahkan organisasi yang 

membawahi humas pemerintah Indonesia dinamakan Bakohumas.  

Perbedaan pokok antara fungsi dan tugas hubungan masyarakat 

(Humas) yang terdapat di instansi pemerintah dengan non pemerintah 

(lembaga komersial) adalah tidak adanya unsur komersial walaupun 

humas pemerintah juga melakukan hal yang sama dalam kegiatan 

                                                           
22 Syahputra Edy & Faulina. Profesional Public Relations. (Medan: USU Press, 2011) hlm. 3 

23 Ibid 
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publikasi, promosi dan periklanan. Humas pemerintah lebih menekankan 

pada public services atau demi meningkatkan pelayanan umum.  

Melalui unit atau program kerja humas, pemerintah dapat 

menyampaikan informasinya atau menjelaskan mengenai kebijaksanaan 

dan tindakan-tindakan tertentu serta aktifitas dalam melaksanakan tugas 

atau kewajiban-kewajiban kepemerintahannya. Humas pemerintahan juga 

memiliki peran dan fungsi sendiri dalam menjalankan tugas-tugasnya. 

a. Peran Humas Pemerintahan 

Menurut John D. Millett dalam bukunya, Management In 

Public Service The Quest For Effective Performance, yang dikutip 

oleh Rosady Ruslan artinya humas atau PR dalam dinas instansi atau 

lembaga pemerintahan terdapat beberapa hal untuk melaksanakan 

tugas utamanya, yaitu sebagai berikut: 

1) Mengamati dan mempelajari tentang hasrat, keinginan-keinginan 

dan aspirasi yang terdapat dalam masyarakat (Learning about 

public desires and aspiration). 

2) Kegaiatan memberikan nasehat atau sumbang saran untuk 

menanggapi apa sebaiknya dilakukan oleh instansi atau lembaga 

pemerintahan seperti yang dikehendaki oleh pihak publiknya 

(Advising the publics about what is should desire). 

3) Kemampuan untuk mengusahakan terjadinya hubungan 

memuaskan yang diperoleh antara hubungan public dengan para 

aparat pemerintahan (Ensuring satisfactory contact between public 

and government official) 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

36 
 

 
 

4) Memberikan penerangan dan informasi tentang apa yang telah 

diupayakan oleh suatu lembaga atau instansi pemerintahan yang 

bersangkutan (informing and about what an agency is doing)24. 

b. Fungsi Humas Pemerintahan 

Sebagaimana yang telah dijelaskan pada bab-bab sebelumnya, 

tugas pokok humas adalah bertindak sebagai komunikator, membantu 

(back up) mencapai tujuan dan sasaran bagi instansi atau lembaga 

pemerintahan bersangkutan, membangun hubungan baik dengan 

berbagai publik sehingga menciptakan citra serta opini masyarakat 

yang menguntungkan. Secara garis besarnya humas mempunyai peran 

ganda: yaitu fungsi keluar berupa memberikan informasi atau pesan-

pesan sesuai dengan tujuan dan kebijaksanaan instansi atau lembaga 

kepada masyarakat sebagai khalayak sasaran, sedangkan kedalam 

wajib menyerap reaksi, aspirasi atau opini khalayak tersebut dan 

diserasikan dengan kepentingan instansi atau tujuan bersama. 

Fungsi pokok humas pemerintah di Indonesia pada dasarnya, 

antara lain sebagai berikut: 

1. Mengamankan kebijaksanaan pemerintah. 

2. Memberikan pelayanan, dan menyebarluaskan pesan atau 

informasi mengenai kebijaksanaan dan hingga program-program 

kerja secara nasional kepada masyarakat. 

3. Menjadi komunikator dan sekaligus sebagai moderator yang 

proaktif dalam menjembatani kepentingan instansi pemerintah di 

                                                           
24Rosady Ruslan, S. M.. Manajemen Purblic Relations dan Media Komunikasi. (Jakarta: PT 

RajaGrafindo Persada,2012). Hlm. 342 
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suatu pihak, dan menampung aspirasi, serta memperhatikan 

keinginan-keinginan publiknya di lain pihak. 

4. Berperan serta dalam menciptakan iklim yang kondusif dan 

dinamis demi mengamankan stabilitas dan keamanan politik 

pembangunan nasional, baik jangka pendek maupun jangka 

panjang.25 

3. Strategi Komunikasi Humas Pemerintahan 

Humas bukan hanya sekedar menjual senyum, propaganda dengan 

tujuan memperoleh kemenangan sendiri. Lebih dari itu, humas 

mengandalkan strategi, yakni agar instansi atau lembaga disukai dan 

dipercaya oleh khalayaknya, disebut target khalayak agar mereka semua 

dapat membentuk opini didalam masyarakat dan dapat mengangkat citra 

intansi atau lembaga pemerintahan. Maka dari itu humas merupakan suatu 

fungsi manajemen yang melakukan komunikasi untuk menimbulkan 

pemahaman dan penerimaan untuk tujuan strategis, yaitu untuk membaca 

rintangan yang muncul dari luar serta dapat mengatasinya agar sasaran 

perusahaan dapat tercapai.26 

Humas memberikan sumbangan yang sangat besar bagi intansi atau 

lembaga dengan mengembangkan hubungan-hubungan harmonis dengan 

khalayaknya dengan seiring perkembangan arus reformasi birokrasi dan 

era keterbukaan informasi publik, peran pranata humas semakin penting 

dan strategis. Sebagai komunikator publik, pranata humas harus 

mengamankan kebijakan lembaganya, memberikan pelayanan dan 

                                                           
25Rosady Ruslan, SH, MM, Manajemen Public Relations & Media Komunikasi; Konsepsi dan 

Aplikasi, (Jakarta: Raja Grafindo Persada, 2012) Hlm 345 
26 Rhenald Kasali, Manajemen Public Relations. (Jakarta : PT. Temprint, 2000) hlm. 43 
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menyebarluaskan pesan atau informasi kepada masyarakat tentang 

kebijakan dan program kerja lembaganya. Jadi Pranata Humas bukan 

hanya menyiapkan tempat acara peliputan dan mendampingi pimpinannya 

kemana pergi saja, namun dituntut juga harus mampu mengemas dan 

mengelola suatu pesan agar mampu membangun opini publik. Selain 

sebagai komunikator, Pranata Humas bertindak sebagai mediator yang 

proaktif dalam menjembatani kepentingan instansi pemerintah di satu 

pihak, dan menampung aspirasi serta memperhatikan keinginan-keinginan 

publiknya di lain pihak, dan berperan menciptakan iklim yang kondusif 

dalam pembangunan nasional, baik jangka pendek, menengah maupun 

jangka panjang.27 

1. Media Sosial Bagi Humas Pemerintahan 

Di era teknologi seperti saat ini media sosial menjadi hal yang 

tidak bisa lepas dari kehidupan sosial masyarakat, khusnya di kota-kota 

besar. Bahkan saat ini semua instansi, lembaga ataupun perusahaan 

memiliki media sosial masing-masing untuk berkomunikasi dengan 

khalayaknya secara global dengan cepat.Sebelum membahas lebih dalam 

mengenai media sosial bagi humas pemerintahan ada baiknya kita 

memahami terlebih dahulu apa itu media sosial dan bagaimana peran, 

funsi dan manfaatnya. 

 

 

                                                           
27 Rosady Ruslan, Manajemen Public relations dan Media Komunikasi, Konsepsi dan Aplikasi. 

(Jakarta : Raja Grafindo Persada, 2006) hlm. 20 
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a. Media Sosial 

Menurut Ron Jones yang dikutip oleh Malita menjelaskan 

bahwa media sosial merupakan kategori media online dimana orang-

orang berbicara, berpartisipasi, berbagi, berjejaring dan ditandai 

dengan aktivitas online. Sebagian besar media sosial mendorong 

pengguna untuk berdiskusi, memberikan umpan balik, voting, 

komentar dan berbagi informasi sesuai dengan minatnya masing-

masing. Media sosial lebih dari sekedar percakapan dua arah, lebih 

dari broadcast satu arah seperti media tradisional, media sosial 

memiliki keunikan yaitu dengan adanya ide tetap terhubung dengan 

site, sumber dan orang-orang lainnya.28 

Saat ini ada banyak media sosial yang dapat kita temui ketika 

kita membuka internet. Untuk ini kita perlu mengetahui jenis-jenis 

media social yang cocok atau sesuai dengan tujuan kita. Ron Jones 

mengklasifikasi media sosial sebagai berikut: 

1. Social sharing (Flickr, Snapfish, YouTube, dan Jumpcut). 

Disini kita dapat membuat, meng-upload dan membagi video dan 

foto dengan yang lain. 

2. Social networks (Facebook, LinkedIn, MySpace, Instagram dan 

Twitte) 

Pada jejaring sosial kita dapat menemukan dan terhubung dengan 

orang lain. Ketika terhubung, kita dapat terus mengikuti up-date 

                                                           
28 Malita, Laura. Social Media Time Mangement Tools and Tips. Procedia Computer Science 

(Volume 3, 2011) Hlm. 737 
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informasi dari yang bersangkutan, seperti informasi kontak, 

kesukaan, posting, dll29. 

b. Pentingnya Media Sosial untuk Humas Pemerintahan 

Media sosial telah terbukti menjadi media penyebaran 

informasi yang cukup efektif di kalangan masyarakat saat ini. Tidak 

jarang akibat cepatnya penetrasi informasi di media sosial sebuah issu 

yang belum jelas kebenarannya bergerak liar di luar kendali pihak-

pihak yang terkait. Dalam kondisi seperti ini, Humas Pemerintah 

dituntut untuk memiliki kemampuan mengelola media sosial agar 

informasi-informasi yang berkaitan dengan lembaga penaung dapat 

tersampaikan dengan baik. Selain itu, Humas juga harus mampu 

mengelola berbagai sumber informasi dan saluran komunikasi secara 

efektif, agar informasi yang seharusnya diketahui oleh masyarakat 

dapat sampai kepada publik dengan tepat. Seperti yang sudah 

dijelaskan diatas menegenai beberapa media sosial, Humas di haruskan 

memilih mana media sosial yang sesuai dengan kebutuhan humas 

dalam berkomunikasi dengan masyarakat. Setelah memilih media 

sosial dan memiliki akun dalam media sosial tersebut, hal yang harus 

dilakukan selanjutnya oleh humas ialah membuat konten untuk 

mengisi profil lembaga pada media sosial tersebut dan hal-hal penting 

yang perlu diperhatikan dalam mengelola akun sosial media 

pemerintahan menurut (Gallagher 2009) adalah : 

                                                           
29 Ibid 
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1. Memastikan bahwa profil lembaga kita dapat tercermin dalam 

media sosial. Pisahkan antara profil individu dengan profil 

lembaga. 

2. Memastikan alamat web dan kontak person mempergunakan email 

dinas dan nomor telepon kantor sebagai alternatif apabila media 

sosial suatu saat error atau tidak dapat diakses. 

3. Bergabung dan berpartisipasi secara aktif dalam grup atau forum 

forum online. 

4. Manfaatkan akun baik akun regular maupun group atau fans page 

untuk keperluan lembaga, baik untuk menjaga reputasi, 

menyampaikan program atau kebijakan, menyampaikan capaian 

atau prestasi, dll. 

5. Update secara teratur pada media sosial. 

6. Perkenalkan akun media sosial yang telah ada baik melalui saluran 

pribadi maupun saluran kelembagaan. 

7. Membuat chirpstory dari setiap posting dalam media sosial, 

kemudian hubungkan ke blog atau website lembaga. 

8. Promote akun lembaga melalui akun-akun yang memiliki banyak 

followers. 

9. Personalisasi permintaan dari publik untuk membangun hubungan 

baik. 

10. Promosikan jadwal kegiatan melalui fitur Event seperti dalam 

Facebook. 
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11. Menggunakan iklan untuk mensosialisasikan media relations yang 

dimiliki lembaga. 

Mengingat adanya perbedaan karakteristik antara media 

sosial dengan media konvensional, maka seorang Humas ketika 

memutuskan bergabung dengan PR 2.0. harus memahami asas media 

sosial. Pedoman Pemggunaan Media Sosial Instansi Pemerintah yang 

dikeluarkan oleh Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Dan 

Reformasi Birokrasi (PAN-RB) RI menyebutkan 9 asas media sosial 

yaitu: : 

1. Faktual, yaitu informasi yang disampaikan melalui media sosial 

berlandaskan pada data dan fakta yang jelas. 

2. Disampaikan melalui media sosial sehingga dapat diakses dengan 

mudah dan diketahui oleh siapa saja, kapan saja, di manasaja. 

3. Mendorong keikutsertaan dan keterlibatan (engagement khalayak 

dengan cara menerima komentar, tanggapan, dan masukan kepada 

instansi pemerintah. 

4. Interaktif, yakni komunikasi instansi pemerintah yang dilakukan 

melalui media sosial bersifat dua arah. 

5. Harmonis, yaitu menciptakan hubungan sinergis yang saling 

menghargai, mendukung, dan menguntungkan di antara berbagai 

pihak yang terkait. 

6. Etis, yaitu dengan menerapkan perilaku sopan, sesuai dengan etika 

dan kode etik yang ditetapkan, serta tidak merugikan orang lain 

dan menimbulkan konflik. 
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7. Kesetaraan, yaitu terbina hubungan kerja yang baik dan setara 

antara instansi pemerintah dan pemangku kepentingan. 

8. Profesional, yaitu pengelolaan media sosial yang mengutamakan 

keahlian berdasarkan keterampilan, pengalaman, dan konsistensi. 

9. Akuntabel, yaitu pemanfaatan media sosial yang dapat 

dipertanggungjawabkan.30 

Dengan begitu banyaknya media sosial yang saat ini dapat kita 

temui dengan mudah di dunia maya, seorang Humas harus jeli dalam 

mengidentifikasi media sosial apa yang paling efektif dipergunakan 

sebagai media relation antara lembaga penaung dengan publiknya. 

Penggunaan media sosial yang tepat dapat meningkatkan citra atau 

reputasi lembaga, namun kesalahan dalam penggunaan media sosial dapat 

berakibat fatal. Oleh karena itu penggunaan media sosial harus terus 

disertai dengan peningkatan kemampuan dalam hal pengelolaan konten 

dan strategi kehumasan. 

A. Kajian Teori 

1. Teori Ekologi Media 

Teori Ekologi Media merupakan hasil pemikiran dan hasil 

interpretasi dari Marshall McLuhan. Dia mengatakan bahwa teknologi 

yang menggunakan media membentuk perasaan, pikiran dan tindakan 

orang. Menurut McLuhan yang dikutip oleh West & Turner menyatakan 

bahwa kita memiliki hubungan yang bersifat simbolis dengan teknologi 

yang menggunakan media, kita menciptakan teknologi dan sebagai 

                                                           
30 Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Dan Reformasi Birokrasi RI (PAN-RB) 2012 
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gantinya teknologi menciptakan kembali diri kita Media elektronik telah 

mengubah masyarakat secara radikal, menurut McLuhan, dia merasa 

bahwa masyarakat sangat bergantung pada teknologi yang menggunakan 

media dan ketertiban sosial suatu masyarakat didasarkan pada 

kemampuannya untuk menghadapi teknologi tersebut.31 

Menurut West & Turner asumsi dari teori ekologi media ada 3 

yaitu media melingkupi setiap tindakan di dalam masyarakat, media 

memperbaiki persepsi kita dan mengorganisasikan pengalaman kita dan 

media menyatukan seluruh dunia32. Di asumsi pertama dapat di lihat 

bahwa kita tidak dapat lari dari media, karena pada dasarnya media akan 

melingkupi seluruh keberadaan kita. Media akan selalu hadir di dalam 

kehidupan kita, media-media ini mentransformasi masyarakat kita baik 

melalui permainan yang kita mainkan, radio yang kita dengarkan serta 

televisi yang kita tonton.  

Pada asumsi kedua dapat disimpulkan bahwa kita secara langsung 

dipengaruhi oleh media. Seperti dapat diambil contoh ketika kita 

menonton tayangan televisi mengenai penculikan wanita, maka 

berdasarkan apa yang kita tonton kita akan mencoba memperingatkan 

keluarga ataupun teman kita yang wanita agar hati-hati ketika berpergian 

ataupun keluar dari rumah, karena belakangan ini sedang sering terjadi 

penculikan wanita. Oleh karena itu sikap dan pengalaman kita secara 

langsung dipengaruhi oleh apa yang kita tonton di televisi dan bahkan 

                                                           
31 Richard West, Lynn H. Turner. Teori Komunikasi (Jakarta: Salemba Humanika, 2009). Hlm. 

139 
32 Richard West, Lynn H. Turner. Teori Komunikasi (Jakarta: Salemba Humanika, 2009). Hlm. 
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terkadang sistem kepercayaan kita dapat dipengaruhi secara negatif oleh 

televisi.  

Di asumsi ketiga, McLuhan menggunakan istilah global village 

untuk mendeskripsikan bagaimana media mengikat dunia menjadi sebuah 

sistem politik, ekonomi, sosial dan budaya yang besar. Media elektronik 

diyakini memiliki kemampuan untuk menjembatani budaya-budaya yang 

tidak akan pernah berkomunikasi sebelum adanya koneksi ini. Dampak 

dari global village ini, kemampuan untuk menerima informasi secara 

langsung. Akibatnya kita mulai harus tertarik dengan peristiwa global, 

bukan hanya tertarik kepada komunitas kita sendiri33. 

McLuhan dikutip oleh West & Turner juga mengklasifikasikan 

media menjadi 2 jenis yaitu hot media and cool media34. Media panas 

dideskripsikan sebagai media yang menuntut sedikit dari pada pendengar, 

pembaca, atau penonton. Media panas adalah komunikasi tinggi definisi 

yang memiliki data sensor relatif lengkap. Media ini tidak bisa membuat 

khayalaknya berimajinasi, akibatnya partisipasi khayalak menjadi rendah. 

Contohnya adalah ketika menonton film, dimana kita hanya tinggal duduk 

sambil menikmati popcorn kita. Media panas lebih menawarkan hiburan 

kepada khayalak. Sedangkan media dingin membutuhkan tingkat 

partisipasi yang tinggi dari khayalaknya. Media ini mengharuskan 

khalayaknya untuk menciptakan makna melalui keterlibatan indra yang 

tinggi dan imajinatif. 

                                                           
33 Ibid 
34 Richard West, Lynn H. Turner. Teori Komunikasi (Jakarta: Salemba Humanika, 2009). Hlm. 
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Teori Ekologi Media dikenal dengan slogan: medium adalah pesan, 

frase tersebut merujuk pada kekuatan dan pengaruh media bagi kehidupan 

manusia, bukan isi pesannya. Mc Luhan tidak memandang media secara 

sempit seperti surat kabar / majalah, radio, televisi, film, telepon genggam 

atau internet. Melainkan dengan konsep yangluas Mc Luhan melihat 

medium sebagai apa saja yag digunakan oleh manusia. Sehingga medium 

mampu mengubah bagaimana kita berpikir mengenai orang lain, diri kita 

sendiri, dan ingkungan disekitar kita. 
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BAB III 

PENYAJIAN DATA 

A. Profil Data 

1. Deskripsi Subyek Penelitian  

Dalam penelitian ini, peneliti mengambil beberapa informan guna 

mengetahui beberapa informasi yang digunakan untuk laporan penelitian. 

Dalam hal ini peneliti berhasil mendapatkan informasi terkait subjek 

penelitian. Dan berikut data profil dari informan dan alasan peneliti 

memilih informan tersebut sebagai sumber informasi. 

1. Nama  : Hanna Amanda 

Jabatan : Admin IG @surabaya 

 Di Humas Pemkot Surabaya Hanna berada di bawah Subbag 

Layanan Informasi, dimana Hanna bertugas untuk membuat dan 

mengelola isi konten yang ada di kaun Instagram @surabaya selaku admin 

akun Instagram. Alasan peneliti memilih Hanna menjadi narasumber di 

penelitian ini, karena beliau yang paling mengetahui tentang bagaimana 

komunikasi yang dilakukan oleh Humas Pemkot Surabaya kepada 

masyarakat melalui media sosial Instagram karena selaku admin yang 

menjadi pemegang utama dalam berjalannya akun media sosial tersebut. 

2. Nama  : Tito Anugrah 

Jabatan : Admin Facebook dan Twitter Bangga Surabaya 

 Di Humas Pemkot Surabaya Tito memiliki tugas untuk mengelola 

dan menjalankan akun media sosial Facebook dan Twitter Humas Pemkot 

Surabaya. Tito merupakan admin yang mengelola akun media sosial 
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Facebook dan Twitter Humas pemkot Surabaya. Alasan peneliti memilih 

beliau menjadi narasumber karena beliau paling mengetahui bagaimana 

cara mengelola dan menyusun pesan yang akan diangkat di akun media 

sosial Facebook dan Twitter Humas Pemkot Surabaya. 

3. Nama : Wahyu Triatmojo 

Jabatan : Admin Media Sosial Youtube Bangga Surabaya 

 Mas Wahyu merupakan salah satu pegawai Humas Pemkot 

Surabayayang berada di bawah naugan subbag liputan pers dan berita. 

Wahyu merupakan admin dari media sosial Youtube Humas Pemkot 

Surabaya. Selian bertugas untuk mengelola akun media sosial Youtube, 

Wahyu juga bertugas untuk meliput segala hal yang dibutuhkan untuk 

pembuatan konten media sosial Youtube Humas Pemot Surabaya. 

 Alasan peneliti memilih Wahyu untuk menjadi narasumber karena 

beliau salah satu yang ikut menentukan bagaimana sebuah konten atau 

pesan yang nantinya akan di upload  akun media sosial Youtube Humas 

Pemkot Surabayalayak untuk di terima oleh masyarakat. 

4. Nama : Sanubari Bharata 

Jabatan : Staff Liputan 

Mas Sanubari atau yang biasa di sapa Ari juga merupakan pegawai 

Humas Pemkot Surabayayang berada dibawah nuangan subbag liputan. 

Dimana Ari bertugas untuk eksekusi konten yang ada dilapangan dan 

menentukan bagaimana nanti konsep yang akan angkat untuk konten 

Youtube. Selain itu Ari juga membabantu Wahyu dalam mengelola akun 

media sosial Youtube Humas Pemkot Surabaya. alasan peneliti memilih 
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Ari karena beliau memenuhi syarat dan kriteria peneliti sebagai salah satu 

yang berpengaruh dan berjalnny akun media sosial Humas Pemkot 

Surabaya. 

5. Nama : Gatra Dwi Adiyasa 

Jabatan : Staff Layanan Informasi dan Info Graphic Creator 

Mas Gatra merpakan salah satu pegawai humas pemkot yang 

berada di bagian layanan informasi. Gatra merupakan salah satu content 

creator yang bertugas untuk membuat konten yang akan diposting di 

Instagram, Facebook dan Twitter. Alasan peneliti memilih Gatra sebagai 

narasumber karena beliau salah satu yang menentukan bagaimana pesan 

yang bagus dan menarik yang akan di upload ke media sosial humas 

pemkot Surabaya. 

6. Nama : Melani 

Jabatan : Social Media Content Creator 

Mbak Melani merupakan pegawai Humas Pemkot Surabayayag 

berada di bagian Layanan Informasi. melani merupakan Social Media 

Content Creator yang bertugas untuk membuat dan menentukan konsep 

video yang akan diupload di media sosial Humas pemkot surabaya. Alasan 

penulis memilih Melani, karena beliau mengetahui bagaimana kriteria 

konten (pesan) yang baik yang nantinya bisa menjadi perhatian masyarakat 

dan pesan biasa sesuai tepat kepada sasaran. 
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2. Deskripsi Lokasi Penelitian 

Kota Surabaya merupakan salah satu kota terbesar dan tertua yang 

ada di Indonesia. Sejak masa awal kemerdekaan hingga saat ini, Kota 

Surabaya telah mengalami berbagai perubahan sitem pemerintahannya. 

Pemerintah Kota Surabaya merupakan bagian sistem penyelenggaraan 

pemerintah daerah di Indonesia yang sesuai dengan UU no 12 tahun 1950. 

Penyelenggaraan pemerintah Kota Surabaya terdiri atas DPRD Kota 

Surabaya dan pemerintah Kota Surabaya yang dipimpin oleh seorang 

walikota, saat ini dipimpin oleh Tri Rismaharini dan didampingi oleh 

Wisnu Sakti Buana sebagai wakilnya.  

Humas Pemerintah Kota Surabaya merupakan satuan unit kerja di 

bawah naungan Sekretariat Daerah Kota Surabaya. Sebelumnya bagian ini 

menyatu di bawah Dinas Komunikasi dan Informasi (Dinkominfo) Kota 

Surabaya namun kemudian berganti menjadi dua bagian yaitu bagian 

Humas dan Protokol Sekretariat Daerah Kota Surabaya dan Badan Pusat 

Penelitian Teknologi Komunikasi (Bappetikom) pada awal tahun 2006.  

Kemudian Bagian Protokol terpisah dengan Bagian Humas pada 

awal tahun 2008. Hingga saat ini Humas yang berada di bawah Sekretariat 

Daerah berdiri sendiri dan membawahi tiga sub. Bagian yaitu: Sub. Bagian 

Layanan Informasi, Sub. Bagian Liputan dan Pers dan yang terakhir Sub. 

Bagian Dokumentasi dan Pelaporan, sedangkan Bagian Protokol 

tergabung dengan Bagian Umum. 
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a. Visi, Misi, Tujun dan kontak Instansi 

1) Visi  

Terwujudnya Pelayanan Informasi, yang Cepat, Tepat, 

Transparan, dan Obyektif. Dengan substansi sebagai berikut: 

"Tercapainya pemahaman yang sama antara Pemkot dan 

masyarakat terhadap kebijakan-kebijakan pemerintah yang 

disosialisasikan kepada masyarakat, serta peningkatan partisipasi 

masyarakat dalam pembangunan Kota Surabaya" 

2) Misi 

Dengan mewujudkan visi dan substansi yang telah 

dijabarkan di atas, maka misi Bagian Humas Sekretariat Daerah 

Kota Surabaya adalah: 

(a) Meningkatkan pelayanan informasi dan menampung aspirasi 

publik melalui pemanfaatan arus informasi dan komunikasi. 

(b) Meningkatkan kualitas arus informasi secara cepat, tepat, 

transparan dan obyektif.  

(c) Mendorong terwujudnya pemahaman informasi dan 

komunikasi yang positif antara Pemerintah Kota dengan Pers, 

masyarakat dan lembaga lainnya.  

(d) Meningkatnya hubungan yang harmonis antara Pemerintah 

Kota, masyarakat dan pers serta anggota lembaga lainnya.  

(e) Mengembangkan SDM di bidang kehumasan dalam rangka 

meningkatkan pelayanan publik.  
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3) Tujuan 

Dalam rangka mewujudkan visi dan melaksanakan misi 

Bagian Hubungan Masyarakat Sekertariat Daerah Kota Surabaya, 

tujuan yang hendak dicapai Bagian Humas, meliputi:  

(a) Terwujudnya pelayanan informasi yang prima dan 

berkualitas. 

(b) Terwujudnya komunikasi yang harmonis antara Pemkot dan 

masyarakat serta lembaga lainnya.  

(c) Meningkatnya pemberdayaan dan partisipasi masyarakat 

dalam menyelenggarakan pembangunan.  

(d) Meningkatnya penyaluran informasi dan aspirasi publik.  

(e) Terciptanya Majalah Pemerintah Daerah.  

(f) Terciptanya citra yang positif bagi Pemkot Surabaya.  

 

4) Kontak Instansi 

Alamat Kantor Jalan JL. Jemerto 6-8 Surabaya 

 Kab/Kota Surabaya 

 Provinsi Jawa Timur 

Kontak Instansi Nomer Tlp 

(031) 5312144, 5475005, 

5352736 

 Fax (031) 5352736 

 Email Humas_sby@yahoo.com 

 Website www.humas.sby.go.id 

Tabel  3.1 Kontak instansi humas pemkot Surabaya 

mailto:Humas_sby@yahoo.com
http://www.humas.sby.go.id/
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b. Bagan Susunan Instansi 

 

 

 

 

 

 

Bagan 3.1 Stuktur Departemen Humas Pemerintah Kota Surabaya 

c. Deskripsi Kerja Departemen Humas Pemerintah Kota Surabaya 

Guna mendukung terciptanya hubungan yang harmonis antara 

Pemkot Surabaya dengan pers dan masyarakat serta lembaga lainnya, 

maka Humas memiliki tugas melaksanakan hubungan masyarakat di 

bidang urusan pemerintahan yang menjadi kewenangan daerah, dengan 

yopoksi yang dibiayai oleh APBD antara lain: 

1. Program peningkatan layanan informasi 

Guna mendukung kegiatan sosialisasi program dan 

kebijakan pemerintah Kota Surabaya, maka dilakukan kegiatan 

layanan informasi melalui: 

a. Forum komunikasi kehumasan (Media Gathering) 

b. Jumpa Pers 

c. Layanan informasi pemerintah kota Surabaya (LIPS) 

Kepala Bagian Hubungan Masyarakat 

Pemerintah Kota Surabaya 

 

Muhammad Fikser, AP, MM 

Kepala Sub. Bag 

Layanan Informasi 

Yanuar Hermawan 

S.S 

 

Kepala Sub. Bag 

Liputan dan Press 

Jefry, S.Sos 

 

Kepala. Sub. Bag 

Dokumentasi dan 

Pelaporan 

Zainuddin Fanani, SH, 

M.Med.Kom 

yyh 
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d. Lomba foto HJKS (Hari Jadi Kota Surabaya) dan Hari 

Pahlawan, serta lomba foto Instagram 

e. Media Sosial (Twitter, Facebook, Instagram, Website, 

Youtube) 

f. Pengembangan pers dan jurnalistik 

g. Pengembangan wawasan bidang kehumasan 

h. Ulasan berita media cetak Pemerintah kota Surabaya 

(Executive Summary) 

i.  Lomba video singkat 

2. Program peningkatan peliputan 

Guna mendukung kegiatan sosialisasi program dan 

kebijakan pemerintah Kota Surabaya, maka dilakukan kegiatan 

peliputan melalui:  

a. Melakukan kliping pemberitaan tentang Pemkot 

b. Hunting data dan klarifikasi berita 

c. Kegiatan peliputan pemkot Surabaya 

d. Pembuatan CD spot ILM di media TV 

e. Pembuatan ILM di media cetak 

3. Program peningkatan dokumentasi dan pelaporan 

Guna mendukung kegiatan sosialisasi program dan 

kebijakan pemerintah kota Surabaya, maka dilakukan kegiatan 

dokumentasi melalui: 

a)  Mengelola data dokumentasi, antara lain: 

I. Penerbitan majalah Gapura 
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II. Peningkatan aksesbilitas dokumentasi dan pelaporan 

III. Membuat, menghimpun dan mendokumentasikan naskah 

pidato untuk walikota/ sambutan walikota 

IV. Penggandaan CD kegiatan walikota dan dokumentasi foto 

V. Mendokumentasikan kegiatan pemerintah kota Surabaya 

dalam bentuk audio visual dan foto 

VI. Mencetak buku panduan hari jadi kota Surabaya 

b) Pembuatan banner dan poster, pamphlet, brosur dan stiker 

c) Mendokumentasikan kampung wisata, kampung produktif, 

kampung urban farming di Surabaya dalam bentuk film. 

Mengelola isi website www.humas.surabaya.go.id 

B. Deskripsi Hasil 

Setelah peneliti melakukan tahap-tahap pra lapangan, mulai dari 

mengurus perijinan kepada informan dan melakukan konfirmasi kemudian 

menyiapkan segala bentuk proses observasi dan wawancara. Selanjutnya 

peneliti melakukan observasi secara langsung di lokasi penelitian untuk 

melihat secara langsung bagaimana strategi komunikasi yang dilakukan oleh 

Humas Pemkot Surabayamelalui media sosial. Serta menggunakan dokumen-

dokumen sebagai data pendukung penelitian. 

Salah satu tahap yang paling penting dalam penelitian ini adalah 

kegiatan pengumpulan data, yaitu menjelaskan kategori data yang diperoleh. 

Setelah itu data dan fakta hasil penelitian empiris disusun. Diolah yang 

kemudian di tarik dalam bentuk pernyataan atau kesimpulan yang bersifat 

umum. Untuk itu peneliti harus memahami berbagai hal yang berkaitan 

http://www.humas.surabaya.go.id/
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dengan pengumpulan data, terutama pendekatan dan jenis penelitian yang 

dilakukan. 

Pengumpulan data ini dilakukan di Kantor Bagian Humas Pemerintah 

Kota Surabaya, di Jalan Jimerto no. 6-8 Surabaya. Penelitian di mulai tanggal 

10 Februari 2019 sampai tanggal 25 Februari 2019.  Peneliti memperoleh data 

dari wawancara langsung dengan staff bagian layanan infomasi dan liputan 

serta admin dari media sosial Humas Pemerintah kota Surabaya tentang 

bagaimana strategi komunikasi yang dilakukan oleh Humas Pemerintah Kota 

Surabaya dalam melakukan proses komunikasi dengan khalayak melalui sosial 

media. 

1. Strategi Komunikasi Humas Pemkot SurabayaMelalui Media Sosial 

Humas Pemerintah Kota Surabaya bukan hanya sekedar menjual 

senyum, propaganda dengan tujuan memperoleh kemenangan sendiri. 

Lebih dari itu, humas perlu mengandalkan strategi, yakni agar instansi atau 

lembaga disukai dan dipercaya oleh khalayaknya, disebut target khalayak 

agar mereka semua dapat membentuk opini dan persepsi didalam diri  

masyarakat sehingga dapat mengangkat citra intansi atau lembaga 

pemerintahan. Maka dari itu humas merupakan suatu fungsi manajemen 

yang melakukan komunikasi untuk menimbulkan pemahaman dan 

penerimaan sesuai dengan tujuan yang dikehendaki, yaitu untuk membaca 

rintangan yang muncul dari luar serta dapat mengatasinya agar tujuan 

lembaga pemerintahan dapat tercapai. 

Seiring berkembangnya teknologi dan media sosial yang mudah 

kita temui, seorang Humas harus jeli dalam mengidentifikasi media sosial 
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apa yang paling efektif dipergunakan sebagai media komunikasi antara 

lembaga penaung dengan publiknya. Penggunaan media sosial yang tepat 

dapat meningkatkan citra atau reputasi lembaga, namun kesalahan dalam 

penggunaan media sosial juga dapat berakibat fatal. Oleh karena itu 

penggunaan media sosial harus terus disertai dengan peningkatan 

kemampuan dalam hal pengelolaan konten dan strategi kehumasan.  

Dari hasil data yang peneliti lakukan di lapangan mengenai 

bagaimana strategi komunikasi yang dilakukan Humas Pemkot Surabaya 

melalui media sosial, peneliti mengelompokkan faktor-faktor dan bentuk 

strategi dan yang digunakan oleh Humas Pemkot Surabaya dalam 

berkomunikasi melalui sosial media. 

a. Pengelolaan Pesan Melalui Media Sosial 

Sebelum melakukan proses komunikasi pastinya seorang 

komunikator perlu menyusun pesan terlebih dahulu agar pesan tersebut 

bisa sampai kepada target khalayak. Dalam menyampaikan informasi 

melalui media sosial Humas Pemkot Surabaya juga perlu memilah dan 

menentukan pesan yang seperti yang nantinya akan di sampaikan melalui 

media sosial. 

Ketika ditanya mengenai bagaimana proses pengelolaan konten 

yang ada di postingan media sosial Humas Pemkot Surabaya, Tito selaku 

admin dari media sosial Facebook dan Twitter Bangga Surabaya 

mengatakan bahwa, postingan yang di sampaikan melalui media sosial 

selalu di rapatkan terlebih dahulu dengan tim media sosial.  

“Untuk pengelolaan konten yang di upload di media sosial kita 

selalu rapatkan dulu, apa sih informasi yang sedang dibutuhkan 
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masyarakat dan juga yang sekarang sedang di kerjakan oleh 

Pemerintah Kota”35 

Pendapat serupa juga disampaikan oleh Gatra selaku staff layanan 

informasi Humas Pemkot Surabaya. Konten yang dibuat di media sosial 

Humas Pemkot Surabaya itu harus disesuaikan dengan yang sedang 

populer dikalangan masyarakat saat ini khususnya pengguna sosial media 

yang kebanyakan penggunanya anak muda. Sebagai Humas Pemkot 

Surabaya juga harus mengikuti bagaimana perkembangan yang ada di 

tengah-tengah masyarakat dan hal-hal apa saja yang sedang trend 

dikalangan masyarakat Surabaya saat ini. 

“Jadi sesuatu itu harus ada porsinya mereka. Ini yang lagi 

ngetren nih. Kita membuat satu konten selalu ada pada prespektifnya, 

pasang target jadi apa ni yang ditarget, anak-anak muda misalnya, jadi 

kalau bikin konten harus kesana. Harus oh ini aku banget ya, jadi ada 

kedekatan antara konten yang dibuat dengan sasaran dari bahasa dan 

konten.36” 

Sehingga ketika peneliti menanyakan mengenai apa yang menjadi 

fokus dari isi koten media sosial Humas Pemkot Surabaya, informan lebih 

menekankan pada hal-hal yang sedang viral, dengan tujuan agar menarik 

perhatian netizen dan dekat dengan budaya dan tren zaman sekarang. 

Hanna selaku admin dari akun media sosial @surabaya milik Humas 

Pemkot Surabaya, menyatakan bahwa postingan yang ada di akun media 

sosial Humas Pemkot Surabaya tidak hanya mengenai kegiatan 

pemerintahan saja tetapi juga bisa mencakup hal apa saja yang sedang tren 

dan dibutuhkan masyarakat di kota Surabaya. 

                                                           
35 Wawancara dengan Informan Tito pada 20 Februari 2019 

36 Wawancara dengan Informan Gatra pada 20 Februari 2019 
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“Kalau ngomongin postingan kita pasti gini ya, @surabaya itu 

kita memfasilitasi ini ya, memfasilitasi netizen atau followers kita 

dengan konten-konten yang pertama tentang kota Surabaya. Jadi yang 

ada di @surabaya itu tidak selalu kegiatan walikota, kayak gitu. Jadi 

selalu kita usahakan seimbang karena dari namanya aja kan @surabaya 

jadi kita mau keseluruhan bahas kota Surabaya tidak selalu condong ke 

pemerintahan, maksudnya dari sisi walikotaya, walikota kita kan 

istilahnya siapa sih yang gak kenal gitulo? Jadi kita ga fokus ke 

walikota aja sih tapi kita bahas keindahan kota yang ada di surabaya, 

jadi kadang kalo di @surabaya itu kita menyampaikannya itu tidak 

selalu acaranya Bu Risma aja gitu.37” 

Hanna  juga menambahkan bahwa kegiatan-kegiatan dari dinas 

yang ada di kota Surabaya juga tidak menutup kemungkinan untuk di 

posting diakun media sosial Humas Pemkot Surabaya. Selain itu akun 

media sosial Humas Pemkot Surabaya juga di kemas dengan memberikan 

informasi mengenai sisi lain dari kota Surabaya. 

“Kadang kalau ada temen-temen dkpp atau temen-temen dinas 

pertanian ada panen raya kita diundang, terus temen-temen dishub 

kemarin sempet ngundang juga untuk pengukuran kapal untuk supaya 

kapal-kapal itu dikasih istilahnya kayak simnya kapal gitu. Nah itu 

juga yang kita angkat jadi tidak hanya selalu walikota2 aja tapi 

melainkan kalo hal-hal menarik yang lain itu pasti kita angkat juga. 

Selain itu kita punya tema disetiap harinya disitu kita menghadirkan 

sisi lain sih sebenernya, jadi sisi lain dari @surabaya jadi kita gak 

melulu yang serius-serius aja, tapi serius dalam arti yang kita bahas 

adalah yang berkaitan dengan pemerintahan, walikota, dinas ini dinas  

itu dan dinas abcde. Enggak. Jadi kita juga bahas sisi lainnya itu semi 

formalnya yaitu lewat tema instagram tiap hari Senin sampai Minggu 

kita subnya tema yang berbeda-beda.38” 

Pendapat serupa juga diungkapkan oleh Sanubari selaku Staff 

liputan dan pengelola akun media sosial Youtube Bangga Surabaya. 

Menurutnya jika media sosial Humas Pemkot Surabaya hanya mengangkat 

                                                           
37 Wawancara dengan Informan Hanna pada 20 Februari 2019 
38 Wawancara dengan Informan Hanna pada 20 Februari 2019 
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mengenai kegiatan pemerintahan saja itu kurang menarik bagi masyarakat. 

Sebisa mungkin tim peliputan mencari konten yang sedang viral dan 

menjadi kebutuhan warga kota Surabaya dan pesannya bisa bermanfaat 

bagi warga kota Surabaya itu sendiri. 

“Hal yang paling menarik dan paling viral. yang paling 

booming meskipun untuk apapun kegiatan walikota itu kan belum 

tentu masyarakat antusias. Caranya ya tidak selalu kontennya yang 

harus memfokuskan ke walikotanya atau wakil walikotanya sendiri 

sih, jadi fokus ya ke hal-hal yang bermanfaat dan sekiranya itu viral ya 

kita lakukan eksekusi di lapangan kemudian proses editing lalu kita 

naikkan ke medsos Bangga Surabaya.39” 

Untuk mengetahui apa yang sedang tren dan menjadi kebutuhan 

masyarakat, dalam menyusun pesan selain melaukan rapat dengan tim 

Humas Pemkot Surabaya juga  perlu melihat terlebih dahulu bagaimana 

pasar dari pesan yang akan di sampaikan melalui media sosial. Seperti 

yang dikatakan oleh  Hanna “cek ombak dulu”, sebelum memposting di 

media sosial admin selalu memancing terlebih dahulu melalui instasory 

misalnya. Jika postingan ini mendapatkan banyak respon dari masyarakat 

tandanya postingan ini menarik perhatian masyarakat dan mendapat 

antusias dari masyarakat. 

“Kita kayak tes cek ombak dulu lah, kalo kita naikin postingan 

ini kira-kira engagmentnya gimana ya? Kalo postingan ini kayak 

gimana ya? Biasanya kita lempar cek ombak dulu.  Cek ombak itu bisa 

postinng di feeds atau kita coba lempar di instastory ya kita cek-cek 

kayak gitu. Tapi sebenarnya untuk penyusunan konten gak ada yang 

terlalu ribet-ribet sih. Pokoknya kita lihat lah porsinya. Jadi kalo udah 

terlalu banyak yang pemerintahan oke kita selingin yang instagram 

daily itu, kayak gitu sih.40”  

                                                           
39 Wawancara dengan Informan Sanubari pada 20 Februari 2019 

40 Wawancara Informan Hanna pada 20 Februari 2019 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

61 
 

 
 

Dengan menyampaikan pesan-pesan yang menarik perhatian 

dikalangan masyarakat hal ini dapat menumbuhkan hubungan yang 

semakin dekat dan kepercayaan yang lebih dari masyarakat melalui sosial 

media. Sehingga pesan yang disampaikan oleh Humas Pemkot Surabaya 

bisa tepat pada target dan bisa diterima oleh masyarakat. Selain 

memberikan postingan yang menarik, penggunaan bahasa yang semi 

formal juga menjadi hal yang di bentuk strategi yang dilakukan oleh 

Humas Pemkot Surabaya. Dalam penyampaian caption Humas Pemkot 

Surabaya menggunakan bahasa yang dekat dengan budaya dan tren netizen 

zaman sekarang, diharapkan followersnya yang kebanyakan anak-anak 

muda dapat menerima pesan dengan baik. Seperti yang disampaikan Tito 

selaku admin Facebook dan Twitter Bangga Surabaya. 

“Dari segi caption bahasanya itu kita bahasa yang bukan 

bahasa pemerintahan yang kaku tapi kita bahasa yang masih bisa 

diterima oleh anak-anak millenial, kan contohnya kayak misalkan 

“hore surabaya menang” nahh. Sedangkan kalau akun-akun 

pemerintahan lain kan bahasanya formal2 sekali jadi kayak misalkan 

pemerintah kota mana mendapatkan hadiah blablabla, itu kan kaku. 

Nah jadi kalu di kita karna kita ini sosial media terus sosial media 

memang banyak anak-anak muda jadi bahasanya pun akan 

menyesuaikan jadi horee, terus asik nah kayak gitu.41” 

Humas Pemkot Surabaya sendiri memiliki kebebasan dalam 

menyampaikan infomasi, dengan menggunkaan gaya bahasa yang tidak 

terikat dengan pemerintahan yang terkesan kaku dan formal. Dengan 

menggunakan bahasa yang semi formal ini diharapkan masyarakat bisa 

merasa lebih dekat dengan isi pesan yang disampaikan dan kemudian 

pesan itu bisa diterima oleh target sasaran. Gatra juga menambahkan jika 

                                                           
41 Wawancara dengan Informan Tito pada 20 Februari 2019 
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suatu akun media sosial Humas Pemerintah Kota hanya membahas tentang 

bagaimana kegiatan walikotanya masyarakat tidak bisa mengetahui 

keberhasilan apa yang sudah dicapai di daerah tersebut.  

“Disini kami dibebaskan, disana kami dibebaskan berkreasi apa 

aja yang penting bagus dan yang penting tidak melanggar norma, ras 

dan sebagainya.  Kalau dilihat dibandingkan dengan akun medsos 

kota-kota lain, ketika yang diangkat itu adalah hasil pembangunannya 

berarti pemerintah daerahnya berjalan lancar, ketika yang diangkat 

hanya profil tokoh kepala daerahnya darimana masyarakat tau dia 

bikin sesuatu, jadi yang kita angkat itu hasilnya. Proses dan 

hasilnya.42” 

Sebagai OPD yang bertanggung jawab sebagai penghubung antara 

lembaga dengan masyarakat, Humas Pemkot Surabaya melakukan tahap-

tahap pengelolaan pesan dan bahasa yang akan digunakan dalam 

menyampaikan pesan kepada masyarakat merupakan hal perlu 

diperhatikan sebelum menyampaikan informasi melalui media sosial. 

Dengan berbagai petimbangan dan upaya yang dilakukan oleh Humas 

pemkot Surabaya, diharapkan komunikasi yang berlangsung melalui sosial 

media berlangsung dengan baik dan efektif. 

b. Menentukan Taktik Melalui Media Sosial 

Pesan-pesan yang di sampaikan melalui media sosial Humas 

Pemkot Surabaya ini adalah bertujuan untuk menyampaikan segala 

informasi mengenai kota Surabaya dan  dan yang pasti branding kota 

Surabaya. Selain itu segala pesan yang disampaikan melalui media sosial 

juga diharapkan dapat menumbuhkan rasa kecintaan terhadap kota 

Surabaya. Dalam mempengaruhi masyarakat untuk ikut berpastisipasi 

                                                           
42 Wawancara dengan Informan Gatra pada 20 Februari 2019 
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dalam program yang dilakukan oleh Pemertintah Kota, Humas Pemkot 

Surabaya juga memiliki strategi tersendiri agar bisa menimbulkan 

partisipasi dan perhatian khalayak. Humas Pemkot Surabaya mempunyai 

strategi sendiri untuk mengajak warganya ikut berpartisipasi melalui sosial 

media. Menurut Hanna untuk strategi humas pemkot sendiri agar mau ikut 

serta dalam kegiatan dan menunjukkan rasa Bangga terhadap kota 

Surabaya. Humas Pemkot Surabaya mengadakan lomba foto Instagram 

setiap bulannya, dengan tema yang berbeda sesuai dengan apa yang 

sedang trending pada bulan itu. 

“Jadi itu salah satu scara supaya orang juga bisa ikutan dan 

lebih pingin ini sih meningkatkan partisipasi masyarakat dengan 

lomba-lomba yang ada, karena hasil foto ini kan juga bisa digunakan 

untuk paparan walikota kayak gitu, jadi biar lebih apa ya lebih variatif 

aja jadi menjaring talenta atau potensi-potensi yang dipunyai oleh 

masyarakat dengan lomba-lomba yang kita adain biasanya ada lomba 

foto, ada lomba web, drone. Macem2 sih lombanya. Kalau untuk 

instagram tiap bulan.43” 

Mas gatra juga menambahkan bahwa selain adanya lomba ini juga 

adanya repost foto yang menggunakan hastag Bangga Surabaya dengan 

ini kami memberi ruang agar masyarakat juga bisa menyampaikan aspirasi 

di media sosial Humas Pemkot Surabaya dan nantinya akan mendapat 

apresiasi bagi masyarakat yang terpilih. 

“Kami memberikan space agar masyarakat bisa posting foto 

disana dengan cara ayo kalian foto nanti kita akan repost, selain itu kan 

kita ada lomba  kan. Ada lomba ig, ada lomba video juga itu juga porsi 

masyarakat untuk ikut. Sebagai apresianinya apa nanti kita kasih buku 

atau hadiah uang gitu.44” 

                                                           
43 Wawancara dengan Informan Hanna pada 20 Februari 2019 

44 Wawancara dengan Informan Gatra pada 20 Februari 2019 
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Selain memberikan lomba-lomba untuk mengajak masyarakat 

berpartisipasi dalam setiap kegiatan atau untuk ikut serta dalam program 

pemerintah, Humas Pemkot Surabaya juga memberikan energi-energi 

positif agar masyarakat tetap merasa bangga dan semakin cinta terhadap 

kotanya. Seperti yang diungkapkan oleh Sanubari bahwa melalui pesan-

pesan yang disampaikan oleh Ibu Tri Rismaharini selaku walikota 

Surabaya di saat melakukan pidato atau kegiatan dimana saja, melalui 

postingan media sosial Humas Pemkot Surabayadiharapkan warga bisa 

mendapatkan semangat dan semakin bangga akan kota Surabaya.  

“Jadi ada pesan-pesan yang membangun untuk masyarakat jadi 

lebih semangat jadi lebih peduli jadi lebih giat untuk berjuang untuk 

mempertahankan misi-misi kota Surabaya.45” 

Pernyataan Sanubari mengenai pesan-pesan untuk memberikan 

energi positif bagi masyarakat yang melihat, juga mendapat dukunga dari 

Wahyu. Beliau berpendapat bahwa energi dan semangat Bu Risma bisa 

menular kepada setiap masyarakat yang melihatnya. 

“Ya biasanya kan konten kita berisi IbuWlikota kan 

memberikan semangat kepada masyarakat untuk jangan mudah 

menyerah pokoknya selalu berusaha, yaitu energinya. Energinya dari 

Walikota yang bekerja keras itu yang ingin kami tularkan ke 

masyarakat. Kegiatan-kegiatan walikota yang pagi malem siang panas 

tapi tetap semangat. Orang lihatnya kan, walikota ee ae gelem panas-

panas gelem mosok seng enom meneng ae. Gitusih.46” 

Setelah melakukan segala upaya dan strategi untuk mengajak 

masyarakat berpartisipasi, Humas Pemkot Surabayajuga memiliki tolak 

ukur tersendiri dalam keberhasilan strategi komunikasi tersebut. Menurut 

                                                           
45 Wawancara dengan Informan Sanubari pada 20 Februari 2019 

46 Wawancara dengan Informan Wahyu pada 25 Februari 2019 
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Hanna keberhasilan dari dari komunikasi melalui sosial media Instagram 

itu bisa dilihat dari engagment yang ada di setiap postingannya. 

“kalau untuk mengukur keberhasilan itu yang pertama, kita 

mengukur dari likenya, terus engagementnya. Kalau di akun bisnis itu 

kan kita bisa lihat engagement berapa orang yang interst, 

impressionnya gimana, terus sama komen sih. karena kalao semakin 

rame berarti oh ini topik yang lagi menarik gitulo” 

Mas Tito selaku admin media sosial Facebook dan Twitter juga 

memiliki pendapat yang sama, bahwa semakin banyaknya engagment di 

akun media sosial Humas Pemkot Surabayaberarti pesan yang ingin 

disampaikan itu berhasil. 

“Ngukurnya sih kalo ngomong pesannya berhasil atau enggak 

masih debatable sih tapi untuk biasanya aku sendiri ngukurnya itu dari 

seberapa banyak engagement dari netizen terhadap postingan Bangga 

Surabaya, dari like comment share nah itu. Aku melihat pesannya itu 

benar-benar samapai atau enggak. Misalkan kalau postingannya itu 

jadi viral rame berarti pesannya sampai bahwa inilo yang sudah 

dilakukan pemerintah kota. Contohnya kayak misalkan bunga 

tabebuya yang viral. Nah itu kan pesannya pemerintah kota itu bahwa 

kota Surabaya itu sekarang sudah berubah lo. Dulu kota Surabaya yang 

dikenal panas, debu tapi dengan adanya tabebuya Surabaya itu 

kelihatan bersih asri hijau adem.47” 

Dengan viralnya postingan yang diangkat oleh media sosial Humas 

Pemkot Surabaya, hal ini menandakan bahwa pesan yang disampaikan 

berhasil dan semua orang jadi mengetahui apa yang sedang terjadi di 

Surabaya. Pendapat yang sedikit berbeda disampaikan oleh Gatra, menurut 

beliau keberhasilan suatu strategi komunikasi itu tidak hanya dilihat dari 

engagement tetapi dilihat dari, kepercayaan masyarakat yang merujuk 

                                                           
47 Wawancara dengan Informan Tito pada 20 Februari 2019 
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langsung pada admin Humas Pemkot Surabaya dalam mencari informasi 

mengenai Kota Surabaya. 

“Kami ngukurnya bukan dari berapa like atau komen, kami 

ngukurnya gini. Ketika ada sesuatu event contoh, itu netizen nanya ke 

kami ‘min ini kapan ini kapan?’ adminnya akan menjadi rujukan, jadi 

kita ngukurnya gitu, kita dijadikan rujukan jika ada perdebatan di 

Twitter kami jadi bukti nama kami di tag di capture. Jadi kami sebagai 

humas di notice dan dipercaya.48” 

 

c. Penggunaan Media Sosial Instagram, Facebook, Twitter dan 

Youtube  

Di era digital seperti saat ini, media komunikasi dikalangan 

masyarakat semakin beragam. Kemajuan tekonologi memaksa masyarakat 

untuk hidup lebih maju dan modern dari era sebelumnya. Di era sekarang 

ini manusia bisa berkomunikas dengan banyak orang secara luas di seluruh 

dunia tanpa perlu melakukan tatap muka dan tanpa perlu mebutuhkan 

waktu yang lama. Kecanggihan teknologi telah memudahkan manusia 

untuk bisa saling terhubung dari jarak jauh. 

Humas Pemkot Surabaya sebagai Organisasi Perangkat Daerah 

(OPD) yang menjadi peghubung antara lembaga dengan publiknya juga 

ikut memanfaatkan kemajuan teknologi yang ada, hal tersebut juga sebagai 

upaya dalam mewujudkan visi Humas Pemkot Surabaya yakni 

“Terwujudnya pelayanan informasi yang cepat, tepat dan objektif”. 

Dari hasil observasi dan pengamatan peneliti. Peneliti melihat 

bahwa Humas Pemkot Surabaya mulai memanfaatkan media sosial seperti 

Facebook, Instagram, Twitter dan Youtube sebagai media komunikasi 

                                                           
48 Wawancara dengan Informan Gatra pada 20 Februari 2019 
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dengan khalayaknya. Media sosial sudah menjadi hal yang tidak bisa 

dipisahkan dalam kehidupan sosial masyarakat.  

Penggunaan media sosial yang dilakukan oleh Humas Pemkot 

Surabaya bertujuan untuk menjalin hubungan yang lebih dekat dengan 

khalayaknya dengan cara yang lebih efektif dan mudah. Seperti yang 

diungkapkan salah seorang informan yaitu Gatra, bahwa Pemerintah Kota 

Surabaya  memanfaatkan media sosial untuk membantu aktivitas dan 

jalannya program pemerintahan sehingga bisa lebih dekat dengan 

masyarakat dan lebih cepat dalam menyampaikan informasi kepada 

masyarakat. 

“Disini kita ingin menjalin hubungan yang lebih dekat dengan 

masyarakat lewat media sosial. Selain itu juga sebagai sarana untuk 

mensosialisasikan program, himbauan pemerintah dan juga 

pengumuman mengenai kegiatan yang ada di kota Surabaya. Selain itu 

juga untuk sarana berkomunikasi dengan masyarakat juga.49” 

Alasan penggunaan media sosial sebagai media komuniaksi adalah 

untuk menyampaikan informasi kepada masyarakat, sehingga Humas 

Pemkot Surabaya menggunakan media sosial Instagram, Faceboook, 

Twitter dan Youtube sesuai dengan segemntasinya  masing-masing. 

“Setiap media sosial juga ada segmentasinya masing-masing 

sih. Kalo instagram kan buat posting potret-potret indah kota surabaya. 

Twitter lebih ke posting info kegiatan di Surabaya. Facebook untuk 

sharing tentang kota Surabaya dan Youtube fokus ke video-video 

tentang apapun mengenai kota Surabaya. 

Dengan adanya segmentasi disetiap media sosial, diharapkan 

masyarakat juga menjadi lebih mudah dalam mencari informasi yang 

                                                           
49 Wawancara dengan Informan Gatra pada 20 Februari 2019 
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dibutuhkan, seperti yang disampaikan Hanna selaku admin Instagram 

@surabaya. 

“Diharapkan sih netizen itu jadi lebih gampang untuk mencari 

informasi yang dibutuhkan. Disini kita sebagai fasilitator dan dan 

menampung aspirasi masyarakat.50”  

Akun media sosial Humas Pemkot Surabaya juga melalui proses 

yang cukup panjang dan lama dalam proses perkembangannya seperti saat 

ini. Humas Pemkot Surabaya melakukan segala upaya agar media sosial 

Humas Pemkot Surabaya bisa dikenal namanya dikalangan masyarakat, 

dan mendapat perhatian serta kepercayan pula masyarakat. 

“Kalau akunnya dibuat itu sejak tahun 2016, tapi nama Bangga 

Surabaya nya sendiri sejak tahun 2017, sejak aku masuk pertama kali 

disini. Nama branding Bangga Surabaya ada. Jadikan sebelumnya itu 

namanya itu Humas Pemkot Surabaya terus sempet berubah lagi jadi 

suroboyorek terus ganti akhirnya kita fixkan pake nama Bangga 

Surabaya. itu tahun 2017 awal.51” 

Dari ulasan pendapat yang dikemukakan oleh Tito diatas dapat 

disimpulkan bahwa akun media sosial Humas Pemkot Surabaya telah 

melalui banyak proses dan baru mendapatkan kepercayaan serta perhatian 

masyarakat setelah 2 tahun berjalan. Hal ini dilihat dari bagaimana Humas 

Pemkot Surabaya terus mengelola akun media sosialnya sehingga sampai 

sekarang fix menggunakan nama Bangga Surabaya kecuali di aku media 

sosial Instagram. Menurut Gatra perubahan pada username media sosial 

juga menjadi salah satu strategi yang perlu diperhatikan juga dalam 

penggunaan media sosial. 

                                                           
50 Wawancara dengan Informan Hanna pada 20 Februari 2019 
51 Wawancara dengan Informan Tito pada 20 Februari 2019 
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“Sebenernya namanya belum @surabaya, jadi usernamenya 

surabaya dalam satu grup besar Bangga Surabaya, jadi untuk pihak ig 

sendiri kami ditawari untuk menggunakan nama kota. ya kenapa 

nggak? Itu kenapa pakai nama @surabaya. soal kapan dibuatnya itu 

pertama itu namanya humas_pemkotsurabaya terus ditawari pihak ig 

untuk rebranding.52” 

Dengan melakukan rebranding di setiap akun media sosial 

merupakan strategi komunikasi Humas Pemkot Surabaya melalui sosial 

media. Terbukti tidak lama setelah rebranding, akun media sosial Humas 

Pemkot Surabaya telah mendapatkan centang biru dari lembaga verifikasi 

Instagram, Facebook dan Twitter. Dengan adanya centang biru di akun 

media sosial Instagram, Facebook dan Twitter Humas Pemkot Surabaya, 

tingkat kepercayaan dan perhatian masyarakat terhadap akun media sosial 

Humas Pemkot Surabaya juga semakin kuat. Dilihat dari berkembangnya 

engagement di akun media sosial Humas Pemkot Surabaya. Dengan ini 

media sosial Humas Pemkot Surabaya dituntut untuk memberikan 

informasi yang lengkap dan valid mengenai kota Surabaya, sehingga 

kepercayaan warga surabaya mengenai segala informasi yang disampaikan 

melalui sosial media Humas Pemkot Surabya tidak perlu diragukan lagi. 

Seperti yang diungkapakn oleh Tito selaku admin dari akun media sosial 

Facebook dan Twitter Bangga Surabaya. 

“Terus kita sendirikan juga dengan adanya centang biru itu juga 

kan menambah validitas postingannya kita itu bahwa postingannya kita 

itu sudah terverifikasi oleh pihak akun. Hal ini ngefek kepostingnanya 

kita bahwa apa yang kita sampaikan ke publik itu valid, terus kita juga 

dengan adanya centang biru itu kita jadi lebih credible dan dipercaya 

oleh masyarakat dibandingan dengan akun-akun lain, kalo akun-akun 

                                                           
52 Wawancara dengan Informan Gatra pada 20 Februari 2019 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

70 
 

 
 

lain mungkin hanya sekedar untuk rame-ramean aja , infonya itu masih 

seputar info yang beredar tapi.53” 

Dengan adanya logo centang biru di akun media soasial Humas 

Pemkot Surabayamenjadikan efek positif dimana humas semakin mudah 

dalam menyebarkan informasi dan berkomunikasi secara meluas kepada 

khalayak dengan cepat. Tapi dilain hal dengan adanya logo centang biru 

ini Humas di tuntut untuk benar-benar menyajikan data yang valid dan 

teruji kebenarnya. Seperti yang ditambahkan Tito mengenai ke kebenaran 

dalam menyampaikan pesan yang akan diangkat di media sosial. 

“Kalo dikita apapun yang kita sampaikan berarti itu info valid 

statemen resmi dari pemerintah kota, nah itu sebabnya pun kita untuk 

memposting sesuatu itu juga perlu kehati-hatian supaya postingan kita 

tidak  jadi masalah dikemudian hari, karena postingan kita juga kadang 

jadi bahan pemberitaan di media.54” 

Sebagai Humas Pemkot Surabaya dengan akun centang biru, 

menggunakan media sosial sebagai media komunikasi kepada masyarakat 

harus  memperhatikan dengan baik bentuk pesan yang akan disampaikan 

melalui sosial media dan di sesuaikan dengan target pesan, sehingga 

pemilihan media sosial sebagai media komunikasi menjadi efektif dan 

segala pesan yang disampaikan tercapai tujuannya sesuai yang di 

harapankan.  

 

                                                           
53 Wawancara dengan Informan Tito pada 20 Februari 2019 
54 Wawancara dengan Informan Tito pada 20 Februari 2019 
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Gambar 3.1 Akun Media Sosial Humas Pemkot Surabaya 

dengan logo centang biru 

2. Keunggulan Media Sosial Humas Pemkot Surabaya 

Media sosial yang sedang saat ini sudah menjadi hal yang 

berpengaruh dikalangan masyarakat modern juga pastinya memiliki 

keunggulan masing-masing dalam menarik perhatian khalayaknya. Dengan 

memiliki keunggulan pasti dapat mengundang perhatian tersendiri bagi orang 

yang melihat. Hal ini juga yang dilakukan oleh Humas Pemkot Surabaya 

untuk mendapatkan perhatian dari masyarakat luas sehingga pesan yang 

disampaikan oleh Humas Pemkot Surabaya bisa sampai secara cepat dan 

meluas. Keunggulan yang dimiliki oleh Media Sosial Humas Pemkot 

Surabaya yakni terletak pada akun media sosialnya sendiri. Selain 

mendapatkan centang biru di media sosial Instagram, Facebook dan Twitter. 

Akun media sosial Instagram miliki Humas Pemkot Surabaya merupakan 

satu-satunya di Indonesia yang menggunakan nama kotanya langsung dan ada 

centang birunya. 

”Untuk akun instagram Surabaya itu satu-satunya kota yang 

akun media sosial dikelola oleh pemerintah dan menggunakan nama 

kotanya sendiri, terverifikasi centang biru pula. Lainnya itu yang sama 

kayak akun kita Dubai sama Sydney.55” 

 

Gambar 3.2 Persamaan Akun Media Sosial Instagram @surabaya 

dengan akun Dubai dan Sydney 

                                                           
55 Wawancara dengan Informan Gatra pada 20 Februari 2019 
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Pendapat serupa juga di ungkapkan oleh Hanna bahwa sebagai 

akun media sosial Pemerintah satu-satunya di Indonesia yang menggunakan 

nama kotanya. Humas Pemkot Surabaya mengemas sedemikian rupa akunnya 

agar mendapatkan perhatian lebih dari masyarakat dengan mengola pesan 

sebaik mungkin dan menyampaikan informasi berdasarkan fakta dan valid. 

“Beda dalam arti,  kita beda sendiri kan. Di indonesia cuma kita 

satu-satunya instagram humas pemkot yang mengggunakan nama kotanya, 

kalo yang lain-lan itu aku masih liatnya yang @humasbdg itu yang punya 

Bandung, terus ada juga yang ponorogo itu @eksploreponorogo atau apa 

gitu. Nah tapi kita itu sih yang pertama itu. Karna kita pingin beda dari 

yang lain karna itu kita mengemasnya itu dengan sedemikian rupa, foto 

yang naik konten yang itu kurasinya juga cukup. Kita kurasi bener-bener  

kalau mau naikkin foto di instagram.56” 

Jadi selain keunggulan dari akunnya sendiri, keunggulan dari 

media sosial Humas Pemkot Surabaya terletak pada pesan yang disampaikan. 

Dimana Media Sosial Humas Pemkot Surabaya tidak terbatas dalam 

menyampaikan konten yang akan di naikkan di akun media sosialnya. 

Dibandingan dengan akun-akun dinas lain atau kota lain. Menurut Tito 

postingan yang ada di media sosial Humas Pemkot Surababaya itu sangat 

variasi, sehingga dengan adanya akun media sosial Humas Pemkot Surabaya 

ini masyarakat bisa mendapatkan segala macam informasi melalui satu akun 

saja. 

“Keunggulan dari media sosial dengan yang lain yaitu contoh kalo 

kita dibandingan dengan akun opd lain, kalo akun opd itu sebatas itu aja 

yang sesusai bidang mereka, misalnya satpol ya satpol, dishub ya dishub, 

nah sedangkan kalo di humas enaknya kita bisa global, kita bisa 

membahas tentang lalu lintas, kita bisa membahas tentang penerapan 

perda, kegiatannya walikota apapun kegiatan yang ada di Surabaya yang 

perlu mendapatkan perhatian masyarakat, maksudnya perhatian 
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masyarakat itu perlu untuk diposting atau diketahui secara publik itu ya 

kita posting. Itu yang membedakan kita dengan akun-akun lain.57” 

Dengan memberikan konten-konten yang unik dan berbeda media 

sosial Humas Pemkot Surabaya bisa mendapatkan perhatian dari followersnya 

tanpa harus mengurangi nilai pesan yang terkandung didalamnya. Selain isi 

pesan yang bervariasi dibandingan dengan akun-akun yang lain, Humas 

Pemkot Surabaya lebih memiliki kedekatan yang intens dengan Pemerintah 

Daerah. Sehingga informasi yang disampaikan disini di peroleh langsung dari 

yang bersangkutan dan benar-benar bisa dipercaya. Menurut pendapat Melani 

selaku content creator, Humas Pemkot Surabaya memiliki kedekatan yang 

lebih intents dibandingkan dengan akun-akun dari dinas yang lain. 

“keunikan lain mungkin karena kita bisa lebih dekat sama Bu 

Risma ya, jadi kita bisa tau kegiatannya Bu Risma, jadi waktu ibuk sidak 

atau ibu lagi kegiatan apa gitu jadi kita bisa membahas lebih detail dari 

pada yang lain gitu.58”  

Dengan memiliki beberapa keunikan dan kelebihan di akun media 

sosial, diharapkan akun media sosial Humas Pemkot Surabayaterus menjadi 

pusat informasi yang selalu di nantikan kehadirannya dan menjadi akun yang 

terus mendapatkan kepercayaan dari warga kota Surabaya. Sehingga nantinya 

informasi atau pesan yang sampai ke masyarakat merupakan informas atau 

pesan yang benar sesuai dengan fakta. 

3. Hambatan dan Kendala Komunikasi melalui Media Sosial 

Dalam proses komunikasi hambatan itu mungkin bisa terjadi terlebih 

lagi melalui media sosial yang melibatkan banyak orang dalam proses 

komunikasi tersebut. Menurut beberpa Informan hambatan yang terjadi dalam 

                                                           
57 Wawancara dengan Informan Tito pada 20 Februari 2019 
58 Wawancara dengan Informan Mabka Melani pada 25 Februari 2019 
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proses komunikasi melalui media sosial tidak ada yang begitu signifikan 

sehingga proses komunikasi terkendala dan berhenti. Menurut Hanna dalam 

proses komunikasi melalui sosial media Humas Pemkot Surabayaini terkadang 

informasi yang disampaikan itu kurang merata, karena kadang masih banyak 

masyarakat khususnya warga kota Surabaya yang mengetahui akun resmi 

Humas Pemkot Surabaya, karena banyak akun-akun di luar sana yang 

mengatas namakan Humas Kota Surabaya. 

“Kalau untuk hambatan itu mungkin sampai sekarang kayak masih 

ada yang belum tau gitu yang tentang Instagram kita. Pernah beberapa kali 

yang saya temui itu tau Bangga Surabaya tapi ketika di ig ada juga akun 

banaga surabaya itu ada, tapi kayak mereka ada yang beberapa mikir 

kayak oh ini akunnya ga aktif kayaknya gitu. Ya kami kasih pengertian, 

Lho bentar-bentar kita udah centang biru gitu lo kak. Terus mereka baru 

ngerti oalah yang ini toh, gitu.59” 

Selain itu juga Hanna menambahkan bahwa terkadang ada beberapa 

respon dari masyarakat yang terkadang terlewat oleh admin sehingga tidak 

mendapatkan balasan saat menyampaikan suatu hal, tetapi sebisa mungkin 

Humas Pemkot Surabayaselalu memantau bagaimana respon dari masyarakat, 

jika memungkinkan untuk dibalas pasti respon masyarakat akan dibalas. 

“Terkadang menyampaikan apa-apa lewat DM, karena 

keterbatasan waktu dan teks dan sebagainya kadang terlewat kalau ada 

apa-apa yang disampaikan lewat DM. Tapi sebisa mungkin 

komunikasinya kita bangun sih kayak lagi live segala macem. Kayak tadi 

aja kita live  pas liputan tadi sidak pokoknya banyak banget gitu yang 

masuk ke kita. Masukkannnya macem-macem. Min disini ada jalan yang 

buolong segala macem nah ntar kita capture terus kita masukkin grup ntar 

dari grup kita akan sebar ke opd-opd terkait untuk menangani” 

Selain terkendalanya karena terbatasnya respon balik dari Humas 

Pemkot Surabaya terhadap masyarakat, hambatan itu sendiri juga datang dari 

                                                           
59 Wawancara dengan Informan Hanna pada 20 Februari 2019 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

75 
 

 
 

masyarakat sendiri. Ada beberapa masyarakat yang menanggapi dengan 

kurang baik di setiap postingan. Dan menerima pesan dengan setengah-

setengah sehingga menimbulkan ke gaduhan di kolom komentar media sosial 

Humas Pemkot Surabaya. Menurut pendapat Tito seperti apa yang dialami 

selama ini menjadi admin media sosial Facebook dan Instagram, bahwa selalu 

ada saja netizen yang mengkritik, tetapi hal tersebut akan terus dipantau dan 

dijadikan masukkan untu kedepannya oleh Tito. 

“Kalau hambatanya nya mungkin, hambatan yang signifikan gak 

ada. Beberapa haters pasti ada, beberapa postingan pun masih beberapa 

kali juga masih dapat kritikan. Ataupun hal-hal yang lain pun kadang kita 

juga dikritik oleh netizen. Ya gamasalah sih. Kritikan itu juga tetep kita 

pantau kita laporkan kalau memang perlu dapat perhatian kitapun juga 

memberikan tanggapan, tapi tidak ada hambatan yang mambuat kita stuck 

atau berehenti gitusih.60” 

Pendapat yang sama juga di ungkapan oleh Gatra mengenai 

masyarakat yang terkadang masih kurang jeli dalam menyerap info sehingga 

infoyang diterima hanya setengah saja. 

“Mungkin lebih ke netizennya sih, mereka gatau apa-apa terus 

ngomong gitu tok. Tapi kebanyakan disini itu jika ada kritik itu netizennya 

sendiri juga yang jawab.61” 

Berbeda dengan akun media sosial Instagram, Facebok dan Twitter, 

akun media sosial Youtube memiliki hambata sendiri dalam komunikasi 

melalui media sosial. Yaitu terletak pada terkendalanya waktu pengeditan dan 

liputan, sehingga terkadang hal yang di posting di Youtube bukan lagi hal 

yang menjadi hot news karena perlu proses editing dterlebih dahulu sebelum 

                                                           
60 Wawancara dengan Informan Tito pada 20 Februari 2019 
61 Wawancara dengan Informan Gatra pada 20 Februari 2019 
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memposting di akun Youtube Bangga Surabaya, hal ini diungkapkan oleh 

Wahyu selaku admin media sosial Youtube Humas Pemkot Surabaya. 

“Sebenernya Youtube itu kurang, menurutku kurang kalo bisa live 

itu bisa cepet ya kayak di Instagram. Kadang kita kan harus menyusun 

konten dan edit dulu jadi mungkin agak terlambat, kalah sama Instagram 

dan Facebook. Iya maksudnya jadi kurang cepet penyampaiannya. Cuma 

Youtube itu enaknya disini kita bisa menyampaikan secara kesuluruhan, 

karena kan kita ga terpatok durasi juga.62” 

Hambatan yang terjadi dalam proses komunikasi melalui media 

sosial Humas Pemkot Surabaya memang terlihat tidak begitu signifikan 

dan masih bisa di atasi sampai sejauh ini. Sehingga proses komunikasi 

melalui media sosial masih bisa berjalan dengan baik.  

  

                                                           
62 Wawancara dengan Informan Wahyu pada 25 Februari 2019 
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BAB IV 

ANALISIS DATA 

A. Analisis Data 

Suatu penelitian diharapkan akan memperoleh hasil sesuai dengan 

tujuan yang ditetapkan dalam penelitian. Hasil penelitian ini adalah data yang 

kemudian dianalisis dengan teknik dan metode yang telah ditentukan. Pada 

bab ini akan disajikan pembahasan hasil penelitian. 

Dalam penelitian kualitatif analisis data merupakan tahap untuk 

menelaah data yang diperoleh dari beberapa informan yang telah dipilih 

selama penelitian berlangsung. Selain itu juga berguna untuk menjelaskan 

dan memastikan kebenaran temuan penelitian. Analisis data ini telah 

dilakukan sejak awal penelitian dan bersamaan dengan proses pengumpulan 

data dilapangan. 

Tahap analisis data merupakan tahap untuk mengolah data yang telah 

dikumpulkan sebelumnya, pada tahap ini peneliti menjabarkan data dari para 

informan atau narasumber dan menggabungkan dengan konsep-konsep dan 

kajian pustaka. Pada penelitian ini peneliti memfokuskan pada bagaimana 

strategi yang dilakukan Humas Pemkot Surabaya melalui media sosial.  

Media Sosial saat ini sudah menjadi suatu hal yang tidak bisa lepas 

dari kehidupan sosial manusia. Khususnya di kota-kota besar, yang sebagian 

besar hidupnya tergantung dengan media sosial. Melalui media sosial Humas 

Pemkot Surabaya melakukan komunikasi kepada masyarakat Surabaya 

bahkan mungkin di seluruh dunia. Berbagai upaya dan strategi yang 

dilakukan oleh Humas pemkot Surabaya agar pesan yang ingin disampaikan 
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melalui media sosial bisa diterima oleh masyarakat dan tepat sasaran. 

Berdasarkan penjelasan yang telah dipaparkan di bab sebelumnya, maka 

temuan dari penelitian adalah sebagai berikut: 

4. Strategi Komunikasi Humas Pemkot Surabaya Melalui Media Sosial 

Dalam menjalankan visi misinya Humas Pemerintah Kota Surabaya 

bukan hanya sekedar menjual senyum, propaganda dengan tujuan memperoleh 

kemenangan sendiri. Lebih dari itu, humas perlu mengandalkan strategi, yakni 

agar instansi atau lembaga disukai dan dipercaya oleh khalayaknya. Humas 

merupakan suatu fungsi manajemen yang melakukan komunikasi untuk 

menimbulkan pemahaman dan penerimaan sesuai dengan tujuan yang 

dikehendaki, yaitu untuk membaca rintangan yang muncul dari luar serta 

dapat mengatasinya agar tujuan lembaga pemerintahan dapat tercapai.  

Selain menjadi jembatan penghubung antara lembaga pemerintah kota 

Surabaya dengan masyarakat, Humas Pemkot Surabaya juga memiliki tugas 

untuk mengajak atau menyamakan persepsi warganya agar ikut serta dalam 

mempertahankan visi misi dan program pemerintahan yang ada di kota 

Surabaya. Dalam upaya menngajak masyarakat untuk ikut serta dalam 

membangun Surabaya yang lebih baik, Humas Pemkot Surabaya membuat 

strategi-strategi agar masyarakat ikut andil di dalamnya. 

Dari hasil data yang peneliti lakukan di lapangan mengenai bagaimana 

strategi komunikasi yang dilakukan Humas Pemkot Surabaya melalui media 

sosial, peneliti mendapatkan temuan beberapa faktor utama yang digunakan 

oleh Humas Pemkot Surabaya dalam membentuk strategi komunikasi melalui 

sosial media. 
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a. Pengelolaan Pesan Melalui Media Sosial 

Sebelum melakukakan kegiatan berkomunikasi, pengelolaan pesan 

merupakan hal utama yang wajib di perhatikan. Berhasil tidaknya suatu 

komunikasi itu dilihat dari keberhasilan pesan yang disampaikan tersebut. 

Dari hasil penelitian yang peneliti dapat melalui pengamatan maupun 

wawancara dengan informan, dalam mengelola sebuah konten yang akan 

di upload di media sosial, Humas Pemkot Surabaya melalui beberapa 

tahap seperti, rapat dengan tim media sosial untuk membahas mengenai 

hal apa yang sedang dubutuhkan masyarakat dan juga apa yang di kerjakan 

oleh Pemerintah Kota. Dalam penyampaian pesan melalui media sosial, 

Humas Pemkot Surabaya membertimbangkan banyak hal dan memahami 

karakter dari komunikan atau masyarakat terlebih dahulu. Informasi yang 

disampaikan melalui sosial media pun dipilah dan dipilih sesuai dengan 

karakter dari komunikan. 

Untuk mengetahui apa yang sedang tren dan menjadi kebutuhan 

masyarakat, dalam menyusun pesan selain melakukan rapat dengan tim 

media sosial, Humas Pemkot Surabaya juga melihat terlebih dahulu 

bagaimana pasar dari pesan yang akan di sampaikan melalui media sosial. 

Untuk mendapatkan reaksi atau pendapat dari masyarakat mengenai 

informasi yang sedang tren dan yang dibutuhkan masyarakat, admin media 

sosial Humas Pemkot Surabaya melakukan jajak pendapat melalui  

instasory sebelum mengunggah di media sosial. Jika unggahan ini 

mendapatkan banyak respon dari masyarakat tandanya unggahan ini di 

butuhkan masyarakat dan dapat menarik perhatian masyarakat. 
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Sebagai akun resmi media sosial pemerintahan, Humas Pemkot 

Surabaya tidak dibatasi untuk memuat sisi lain dari kota Surabaya. 

Unggahan yang ada di akun media sosial Humas Pemkot Surabaya tidak 

selalu membahas hal-hal yang berkaitan dengan pemerintahan saja, 

melainkan juga mengenai apa yang sedang viral di kota Surabaya. 

Penggunaan bahasa yang digunakan untuk menyampaikan pesan juga 

santai, tidak kaku dan terkesan formal seperti akun pemerintahan pada 

umumnya. Penggunaan bahasa yang santai dan suroboyo banget, juga 

menjadi salah satu daya tarik masyarakat untuk membaca pesan yang tidak 

terkesan membosankan. 

 

Gambar 4.1 Penggunaan Bahasa dalam Caption Media Sosial Humas 

Pemkot Surabaya 

b. Menentukan Taktik Melalui Media Sosial 

Salah satu upaya Humas pemkot surabaya untuk mengajak 

masyarakat ikut serta dalam mempertahankan visi misi kota Surabaya, 

Humas Pemkot Surabaya mengadakan lomba melalui media sosial setiap 

bualnnya. Lomba yang di adakan di media sosial antara lain lomba drone, 
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lomba menulis, lomba foto dan beberapa lomba lain sesuai dengan 

kegiatan yang ada di Surabaya. Perlombaan yang rutin diadakan setiap 

bulannya di media sosial adalah lomba foto Instagram. Tema yang di 

gunakan untuk perlombaan setiap bulannya juga berbeda, tema ditentukan 

sesuai dengan apa yang sedang menjadi trending di bulan tersebut. 

 

Gambar 4.2 Tema Lomba Foto Media Sosial Humas Pemkot 

Surabaya 

Selain untuk mengajak warga untuk ikut berpartisipasi dalam 

kemajuan kota Surabaya, melalui lomba ini Humas Pemkot Surabaya juga 

memberikan tempat untuk menampung aspirasi dan bakat-bakat dari 

warga kota Surabaya itu sendiri. Dan sebagai apresiasinya Humas Pemkot 

Surabaya memberikan hadiah berupa buku ataupun uang bagi para 

pemenang lomba. Hasil karya dari lomba-lomba yang diadakan oleh 

Humas Pemkot Surabaya juga nantinya bisa digunakan untuk materi 

paparan Walikota. 
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Selain itu untuk mempertahankan dan menumbuhkan rasa 

kecintaan warga kota Surabaya, Humas Pemkot Surabaya juga 

mememberikan energi-energi positif melalui sosial media. Dengan 

megutip pesan-pesan dari Ibu Walikota yang begitu semangat dan bekerja 

keras di harapkan warga juga ikut merasakan hal yang sama yang di 

rasakan oleh Ibu Walikota dalam menjaga kota Surabaya. Seperti yang 

dilakukan beberapa waktu lalu oleh Humas Pemkot Surabaya melalui 

media sosial pada saat kejadian Bom di beberapa gereja di Surabaya. 

Humas Pemkot Surabaya memberikan dukungan kepada warga kota 

surabaya untuk tetap semangat dan bersatu melawan kejahatan yang ada 

dikota surabaya.  

Dengan strategi-strategi seperti itulah Humas Pemkot Surabaya 

berharap dengan proses komunikasi yang dilakukan melalui media sosial 

terus mendapatkan dukungan, perhatian serta kepercayaan dari masyarakat 

sehingga dalam membangun Kota Surabaya untuk menjadi lebih baik 

warga surabaya berada di satu titik perspektif dan tujuan yang sama, yaitu 

untuk mendukung Surabaya terus mendunia dengan tidak berhenti Bangga 

akan kota Surabaya. 

 
Gambar 4.3 Statement dan kegiatan ibu Walikota 
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c. Penggunaan Media Sosial Instagram, Facebook, Twitter dan Youtube 

Pada dasarnya media sosial merupakan media komunikasi yang 

sudah menjadi hal yang ketergantungan bagi masyarakat diera yang 

sekarang ini. Selain itu penggunaan media sosial memudahkan sesorang 

atau lembaga untuk berkomunikasi secara menyeleruh tanpa terbatas oleh 

waktu dan tempat. Media sosial sendiri juga dapat mempengaruhi pola 

pikir dan perilaku manusia sebagai penggunanya. 

Dalam penggunaan media sosial ini humas juga melakukan 

kegiatan terjun langsung ke lapangan untuk mendapatkan informasi yang 

akurat. Dari data yang diperoleh di lapangan itulah nantinya informasi 

akan disampaikan melalui media sosial. Sebagai sontoh salah satu 

kegiatan Ibu Walikota Surabaya Tri Rismaharini dalam melakukan 

kegiatan memperbaiki lapangan GBT dalam rangka menyambut Final 

Piala Presiden 2019. Dalam kegiatan ini humas melakukan liputan 

langsung dan menyampaikan informasi tersebut melalui media sosial. 

 

Gambar 4.4 Unggah kegiatan Ibu Walikota di Media Sosial 

Penggunaan media sosial bagi Humas Pemkot Surabaya adalah 

untuk membantu aktivitas jalannya pemerintahan dan agar bisa lebih 
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dekat dengan masyarakat. Setiap media sosial memiliki segmentasi 

masing dalam penggunaannya. Instagram konten unggahannya adalah 

potret-potret indah kota Surabaya. Twitter lebih pada informasi tentang 

kegiatan Pemkot Surabaya, profil kegiatan Walikota dan informasi 

kegiatan Pemkot. Facebook digunakan untuk share semua unggahan 

tentang Surabaya dan Youtube untuk unggahan mengenai video-video 

tentang kota Surabaya. Hal ini dimaksudkan agar masyarakat bisa lebih 

memfilter ingin informasi berdasarkan apa yang dibutuhkan. 

5. Keunggulan Media Sosial Humas Pemkot Surabaya 

Keunggulan yang dimiliki oleh media sosial humas pemkot 

surabaya adalah bisa memuat segala hal yang berhubungan dengan kota 

Surabaya tanpa terbatas bidang atau temanya. Jika dibandingkan dengan 

akun dinas-dinas lain yang hanya memuat sesuai dengan bidang 

pekerjaannya, tetapi media sosial humas pemot Surabaya tidak terbatas 

dalam menyampaikan berbagai informasi di media sosial, selama 

informasi yang disampaikan bermanfaat dan tidak melanggar norma rasa 

dan budaya, informasi tersebut akan di unggah di akun media sosial humas 

pemkot Surabaya. 

Selain itu diakun media sosial Instagram Humas Pemkot Surabaya 

memiliki sub tema yang dibahas setiap harinya. #monaction untuk hari 

senin yang memuat video mengenai kota Surabaya, kemudian hari selasa 

#Tuelinary yang membahas tentang kuliner-kuliner khas dan yang unik 

yang ada kota Surabaya. di haru Rabu ada #Wedontrends, tema ini 

membahas segala hal yang sedang trending dikota Surabaya mengenai 
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tempat-tempat atau apapun yang menarik di kota Surabaya. Selanjurnya 

dihari kamis ada #Thrusimeet yang membahas tentang sosok-sosok 

inspiratif dan yang ada di kota Surabaya. #TGIFCulture dihari Jum’at 

yang membahas tentang mitos atau fakta yang ada di kehidupan sehari-

hari masyarakat Indonesia. Kemudian di hari Sabtu ada 

#SaturdayCommunity yang membahas tentang komunitas-komunitas yang 

berpengaruh dan inspiratif di kota Surabaya dan yang terakhir #Sungram 

di hari Minggu yang mengunggah ulang foto-foto dari warga kota 

Surabaya yang Instagramable. 

Selain dengan menggunakan hastag sebagai invosi dalam 

keunggulan unggahannya, humas juga memiliki keunggulan dibandingakn 

dengan dinas lain dalam memuat kegiatan walikota. Humas pemkot 

Surabaya lebih memiliki tingkat kedekatan dengan ibu Walikota Tri 

Rismaharini dibandingan dinas lain, dimana hal ini dapat dilihat dari 

unggahan Bu Wali ngeVlog yang ada di akun media sosial Instagram. 

 

Gambar 4.5 Unggahan Bu Wali ngeVlog 

 Hal ini menjadi daya tarik tersendiri bagi followers media sosial 

humas pemkot Surabaya, dikarenakan hal ini menjadi salah satu yang 
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sedang marak di kalangan anak muda dan kegiatan vlog ini lebih banayak 

dilakukan oleh kalangan anak muda dan dewasa. Sehingga humas pemkot 

Surabaya membuat konten Bu Wali ngeVlog sebagai bentuk inovasi baru 

dan diharapkan pesan yang disampaikan bisa lebih terarah karena pesan 

tersebut disampaikan oleh Ibu Walikota Surabaya.  

Penggunaan tema pada setiap unggahan media sosial Humas 

Pemkot Surabaya ini bertujuan untuk mengahdirkan sisi lain dari kota 

Surabaya. jadi tidak hanya sekedar memuat mengenai kegiatan 

pemerintahan kota Surabaya saja. Dengan pengolaan pesan dan 

penggunaan bahasa yang baik diharapkan informasi yang ingin 

disampaikan oleh Humas Pemkot Surabaya kepada khalayak bisa berjalan 

efektif dan di terima oleh masyarakat. 

Keunggulan yang dimiliki oleh Media Sosial Humas Pemkot 

Surabaya yakni terletak pada akun media sosialnya sendiri. Selain 

mendapatkan centang biru di media sosial Instagram, Facebook dan 

Twitter. Akun media sosial Instagram milik Humas Pemkot Surabaya 

merupakan satu-satunya di Indonesia yang menggunakan nama kotanya 

langsung dan ada centang birunya. Humas Pemkot Surabaya mengemas 

sedemikian rupa akunnya agar mendapatkan perhatian lebih dari 

masyarakat dengan mengola pesan sebaik mungkin dan menyampaikan 

informasi berdasarkan fakta dan valid. Hal ini yang membuat media sosial 

Humas Pemkot Surabaya juara pertama dalam Anugerah Media Humas 

2017 kategori media Sosial yang digelar Kementerian Kominfo RI. 
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Gambar 4.6 Pemenang Anugerah Media Humas 2017 

a. Kendala dan Hambatan Komunikasi Melalui Media Sosial 

Kendala ataupun hambatan itu pasti terjadi dalam proses 

komunikasi melalui media sosial. Dengan melibatkan banyak orang 

sebagai komunikan, karena banyaknya respon yang masuk melalui media 

sosial hal ini membuat Humas Pemkot Surabaya terkendala untuk 

menanggapi satu per satu segala bentuk respon yang masuk melalui media 

sosial. Namun hal ini tidak membuat humas pemkot hanya diam saja, 

melainkan terus memantau apa saja tanggapan dari masyarakat. Jika 

memang respon tersebut sangat penting dan perlu adanya konfirmasi atau 

tanggapan dari Humas pemkot Surabaya, respon dari melalui media sosial 

juga akan di tanggapi oleh pihak Humas pemkot Surabaya. 

Kendala lain yang terjadi dalam komunikasi melalui sosial media 

juga terjadi karena netizen atau warganya sendiri, terkadang masih kurang 

teliti dalam menyaring informasi. Saat ini banyak pula akun-akun media 

sosial yang mengatas namakan Surabaya dan membuat berita-berita yang 

belum teruji kebenarannya, sehingga terkadang terjadi perdebatan atara 

warga melalui media sosial. Disini Humas Pemkot Surabaya memberikan 
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pengertian bahwa akun resmi dari media sosial Humas Pemot Surabaya itu 

yang ada logo verifiednya. Bahkan terkadang ada beberapa akun yang juga 

memprovokasi di kolom komentar unggahan Humas Pemkot Surabaya, 

tapi selama hal itu masih dalma batas wajar Humas Pemkot Surabaya akan 

terus memantau respon-respon dari masyarakat. 

Sejauh pengamatan yang peneliti lakukan mengenai proses 

komunikasi Humas Pemkot Surabaya melalui media sosial, peneliti masih 

belum menemukan hambatan yang begitu signifikan sehingga membuat 

proses komunikasi ini terhenti dan tidak berjalan semestinya lagi. Selain 

itu pihak Humas Pemkot Surabaya juga selalu melakukan upaya-upaya 

untuk meminimalisir segala kendala dan hambatan yang terjadi. 

B. Konfirmasi Temuan dengan Teori 

Pada sub bab akan membahas mengenai temuan-temuan yang telah 

didapatkan di lapangan, baik melalui pengamatan ataupun wawancara dengan 

informan. Dalam bab ini, peneliti akan membahas temuan yang di dapatkan 

dilapangan dan di korfirmasikan dengan teori yang digunakan oleh peneliti. 

Dalam menggali berbagai sumber data dalam mencapai sebuah kesimpulan 

yang tepat dan obyektif, peneliti akan melakukan konfirmasi dan analisa dari 

beberapa data yang telah di temukan di lapangan, seperti yang telah dijelaskan 

di bab sebelumnya. 

  Dari berbagai data yang ditemukan di lapangan dan setelah melalui 

proses analisis berdasarkan teori yang menjadi landasan dalam penelitian ini, 

peneliti mendapatkan beberapa kesimpulan dari penelitian tersebut. 

Berdasarkan hasil temuan yang peneliti dapatkan dilapangan, peneliti setuju 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

89 
 

 
 

bahwa penelitian “Strategi Komunikasi Humas Pemkot Surabaya Melalui 

Media Sosial” cocok dan sesuai dengan teori yang digunakan peneliti sebagai 

pijakan dalam melakukan penelitian, yaitu Teori Ekologi Media. 

Menurut McLuhan yang dikutip oleh West & Turner menyatakan 

bahwa kita memiliki hubungan yang bersifat simbolis dengan teknologi yang 

menggunakan media, kita menciptakan teknologi dan sebagai gantinya 

teknologi menciptakan kembali diri kita. Media telah mengubah masyarakat 

secara radikal, menurut McLuhan, dia merasa bahwa masyarakat sangat 

bergantung pada teknologi yang menggunakan media dan ketertiban sosial 

suatu masyarakat didasarkan pada kemampuannya untuk menghadapi 

teknologi tersebut.63 Teori ini memiliki tiga asumsi yaitu, media melingkupi 

setaip tindakan dalam mayarakat, media memperbaiki persepsi kita dan 

mengorganisasikan pengalaman kita, dan media menyatukan seluruh dunia. 

Mc Luhan sebagai pencentus teori ini, mengatakan bahwa Ekologi 

Media berarti menyusun beberapa media yang beragam guna membantu 

sesama sehingga mereka tidak mau keluar dari rangkaian tersebut atau tatanan 

yang telah terbentuk, karena pada hakikatnya mereka saling menunjang satu 

sama lain. 

Jadi peneliti menggunakan teori Ekologi Media sebagai pijakan 

penelitian “Strategi Komunikasi Humas Pemkot Surabaya Melalui Media 

Sosial” sesuai dengan hasil temuan penelitian ini. Dimana melalui media 

sosial Humas Pemkot Surabaya bisa memberikan informasi secara cepat dan 

menyeleruh mengenai berbagai hal yang ada di Kota Surabaya sehingga dapat 

                                                           
63 Richard West, Lynn H. Turner. Teori Komunikasi (Jakarta: Salemba Humanika, 2009). Hlm. 139 
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membantu masyarakat yang masih minim informasi mengenai kota Surabaya 

bisa dengan mudah mendapatkan informasinya tanpa terbatas ruang dan 

waktu. Saat ini sudah banyak masyarakat yang semkain Bangga pada Kota 

Surabaya karena berbagai keberhasilan dan penyampaian pesan yang baik 

melalui media sosial. 

Startegi komunikasi yang dilakukan melalui media sosial juga sebagai 

bentuk ajakan dari Humas Pemkot Surabaya kepada masyarakat untuk terus 

bangga dan mempertahankan visi misi kota Surabaya dengan segala hal yang 

dimiliki oleh kota Surabaya. Dengan pemilihan pesan dan media yang menarik 

dapat menimbulkan perhatian dan kedekatan dari masyarakat yang nantinya 

memiliki rasa kepercayaan dan persepsi yang baik mengenai Kota Surabaya 

yang seakin berkembang seperti saat ini. 

Kemudian asumsi terakhir dari Teori Ekologi Media yang menyatakan 

bahwa media menyatukan seluruh dunia itu juga bekerja bila disandingkan 

dengan realitas yang terjadi diakun media sosial Humas Pemkot Surabaya. 

Dengan berbagai prestasi mendunia yang dimiliki oleh kota Surabaya, tidak 

dipungkiri bahwa followers dari akun media sosial Humas Pemkot Surabaya 

juga ada yang dari luar negeri. Melalui akun media sosial Humas Pemkot 

Surabaya para Turis asing juga dapat memperoleh informasi mengenai 

program-program kerja yang ada di kota Surabaya. Selain itu melalui media 

sosial Humas Pemkot Surabaya ini untuk memberikan wadah kepada 

masyarakat saling bertukar pikiran mengenai apa yang di rasakan selama 

menjadi warga kota Surabaya baik yang masih tinggal di dalam Kota Surabaya 

mau pun diluar kota Surabaya tanpa terbatas ruang dan waktu.
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan deskripsi dan hasil penelitian yang telah peneliti 

paparkan sebelumnya, maka kesimpulan yang di peroleh dari Strategi 

Komunikasi Humas Pemkot Surabaya Melalui Media Sosial adalah: 

Dari hasil penelitian di atas dapat disimpulkan bahwa strategi yang 

dilakukan oleh humas pemkot Surabaya dalam menyampaikan informasi 

kegiatan pemerintah kota Surabaya melalui media sosial menerapkan strategi 

komunikasi management by objective (MBO) dengan menentukan sasaran 

terlebih dahulu sebelum menyampaikan pesan, kemudian memantau 

perkembangan yang ada dimasyarakat, kemudian diskusi sebelum 

mempersiapkan konten setelah itu memberikan feedback kepada khalayak 

sasaran dengan memberikan apresiasi kepada khalayak dalam bentuk repost 

foto dan penghargaan. Sebagai upaya dalam mengajak masyarakat 

berpastisipasi dan mendapatkan perhatian dari mayarakat, humas mengadakan 

kegiatan lomba media sosial setiap bulan untuk mengajak masyarakat ikut 

serta di dalam kegiatan dan program Pemerintah kota Surabaya. Kegitan 

lomba ini juga sebagai fasilitas untuk menampung aspirasi dan bakat-bakat 

dari warga kota Surabaya. Untuk mengatasi kendala yang ada di media sosial 

Humas Pemkot Surabaya memposisikan diri sebagai penengah dan berdiskusi 

dengan dinas terkait jika terjadi keluhan atau perdebatan di media sosial 

Humas sdan kemudian memberikan tanggapan dengan penjelasan. 
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B. Saran 

1. Diperlukan adanya peningkatan kualitas dan jumlah SDM (conten creator) 

dalam mengelola media sosial Humas Pemkot Surabaya agar tidak terjadi 

hambatan dalam proses penyampaian pesan. 

2. Saat ini semakin banyak akun-akun media sosial yang mengatas namakan 

kota surabaya dan ingin menyaingi apa yang dimiliki oleh akun media 

sosial humas pemkot Surabaya, diharapkan media sosial Humas Pemkot 

Surabaya terus meningakatkan inovasi-inovasi konten dan varian media 

sosial  dalam kerangka keefektifan penyampaian pesan mengenai kegiatan 

pemerintah kota Surabaya kepada msayarakat. 
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