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Komunikasi Anak Muda untuk Perubahan Sosial merupakan hasil 
dari Konferensi Nasional Komunikasi Humanis (KNKH) ke-4 yang 
diselenggarakan oleh Fakultas Ilmu Komunikasi Universitas Tarumanagara 
pada November 2021. 

Tema pokok komunikasi anak muda dan relevansinya dengan perubahan 
sosial ditetapkan mengingat perkembangan teknologi, khususnya 
teknologi komunikasi, membuka peluang bagi anak muda untuk makin 
berperan di tengah-tengah masyarakat. 

Peran penting anak muda dalam perubahan sosial masyarakat 
terutama terwujud dalam proses perubahan dari masyarakat analog 
ke masyarakat digital. Dalam konteks ini, mengetahui karakter mereka 
dalam berkomunikasi menjadi kunci kesuksesan dalam membangun 
perubahan sosial secara keberlanjutan.  

Dalam buku ini, pengamatan dan refleksi ilmiah para dosen dan peneliti 
dari berbagai universitas dikategorikan dalam tiga gugus tema: 

•	 Anak Muda di Lorong Panjang Media Sosial
•	 Anak Muda dan Media Komunikasi
•	 Anak Muda dan Etika di Era Hibrida Media

Buku ini memberikan manfaat bagi masyarakat sebagai masukan 
akademis dari bidang ilmu komunikasi bagi pengembangan generasi 
muda, khususnya dalam konteks perubahan sosial, dan dapat menjadi 
kajian penting bagi dosen, mahasiswa, peneliti, dan praktisi media.
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Menelaah Kembali Fungsi 
Komunikasi Internal Public Relations 
di Era Media Sosial (Opini Mengenai 
Kasus-Kasus Akibat Viral)

Yugih Setyanto1

1 Universitas Tarumanagara
Jalan Letjen S. Parman, No. 1, Jakarta Barat, Jakarta, 11440

Pendahuluan
Belakangan ini banyak berita yang berasal dari ulah oknum institusi yang 
kemudian menjadi viral. Tentu yang menjadi masalah berita tersebut 
memuat perilaku yang dianggap negatif di mata masyarakat. Akibatnya, 
terjadi polemik, khususnya di media sosial. Kasus tersebut di antaranya, 
ulah oknum TNI AU di Merauke menginjak kepala warga, Kapolres Nunu-
kan memukul anak buahnya, Aipda Ambarita menyita ponsel, Puskesmas 
tolak pasien, dan anjing yang mati setelah ditangkap Satpol PP.

Ada benang merah yang menjadi persamaan dari kasus-kasus terse-
but. Semua kasus tersebut viral. Perilaku yang direkam melalui video lalu 
tersebar luas melalui media sosial. Media sosial membuat kejadian terse-
but menjadi viral sehingga kemudian menjadi berita hangat dan opini 
publik. Semua berita tersebut nyata, bukan hoaks sebagaimana selama 
ini biasa dikaitkan dengan media sosial. 

Kasus-kasus tersebut memicu beragam reaksi masyarakat, dan akhir-
nya ada reaksi dari pimpinan institusi yang bersangkutan, misalnya san-
ksi kepada oknum seraya janji untuk melakukan perbaikan internal. Bila 
diamati secara khusus, ada beberapa alasan oknum melakukan perbuat-
an yang bisa mencoreng nama institusi. Pertama, perubahan masyarakat 
yang makin kritis dalam menilai sesuatu. Perubahan ini seiring pula de-
ngan perkembangan teknologi dan makin membaiknya tingkat kesejahte-
raan di Indonesia. Masyarakat menjelma menjadi sebuah subjek kekuatan 
perubahan, bukan lagi objek yang selalu dapat diatur semena-mena. 
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Kedua, masih terkait dengan perkembangan teknologi saat ini. Salah 
satu dampak dari kemajuan teknologi ada kekuatan media sosial. Ham-
pir semua individu aktif atau setidaknya memiliki akun di salah satu me-
dia sosial. Bahkan, Indonesia termasuk negara yang masyarakatnya aktif 
bermedia sosial. Ini adalah kekuatan nyata dalam menumbuhkan opini 
publik. Para oknum pelaku belum menyadari pemantauan masyarakat 
melalui media sosial. "Mata" masyarakat ada di mana-mana mengawasi 
setiap pergerakan kita. Tidak sebatas itu, media sosial juga menjadi “su-
ara” masyarakat yang membuat “gema” makin keras. Kita mengenalinya 
produknya dengan sesuatu yang viral. 

Viral sendiri menurut Al-Rawi (2017) adalah as networked news stories that 
spread online mostly through social media in a much faster and wider manner 
than other news stories. Berita viral dapat dimaknai sebagai berita berjeja-
ring yang menyebar secara online. Sebagian besar melalui media sosial de-
ngan cara yang jauh lebih cepat dan lebih luas daripada berita lainnya. 

Ketiga, ada institusi yang lambat beradaptasi dengan perkembang-
an masyarakat. Kondisi masa kini yang cepat berubah lambat diadaptasi 
oleh instansi, khususnya di beberapa instansi pemerintah. Pola pikir masa 
lalu masih melekat dalam benak di beberapa oknum pemerintah yang 
menganggap masyarakat pasif dan menerima semuanya dengan pasrah. 
Padahal, kondisi seperti itu sudah mulai berubah. Instansi sendiri tidak 
berupaya memberikan pemahaman internal. 

Secara institusional, ada kewajiban untuk memberi pemahaman me-
ngenai perubahan masyarakat. Public relations (PR) menjadi ujung tombak 
dalam membangun komunikasi internal yang dapat mengubah perilaku 
personel sesuai perubahan masyarakat sehingga dapat terbangun insti-
tusi yang berfungsi dalam layanan masyarakat. Adaptasi menjadi syarat 
penting dalam membangun kinerja yang lebih baik. 

Faktor keempat, adalah unsur personal. Pemahaman yang kurang di-
tambah keengganan untuk berubah dapat membuat seseorang terjebak 
dalam pola pikirnya sendiri. Pemikiran yang masih menganggap masya-
rakat bersifat pasif dan menerima apa pun—seperti yang pernah terjadi 
di era lampau—rupanya masih melekat erat dalam benak banyak pihak. 
Tidak aneh bila banyak dilihat oknum masih berperilaku arogan di hada-
pan masyarakat. 

Sikap ini tentu membawa dampak yang tidak baik bagi institusi tem-
patnya berada. Kasus di institusi kepolisian misalnya. Oknum-oknumnya 
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tereskspos berperilaku negatif melalui media sosial maupun media kon-
vensional. Tentu perilaku yang awalnya tersebar melalui viral ini membuat 
institusinya tercoreng—di tengah upaya Polri memperbaiki citra.

Di Mana Peran PR?
Pembahasan kasus-kasus yang terjadi dapat dibahas dalam sudut pan-
dang PR. Saat ini hampir semua institusi sudah memiliki PR. Sebelum 
lebih jauh membahas keterkaitan peran PR dalam kasus tersebut, perlu 
diketahui dulu bahwa menurut Dominick, PR mempunyai fungsi manaje-
men, yaitu membantu manajemen dalam menetapkan tujuan yang hen-
dak dicapai serta menyesuaikan diri terhadap lingkungan yang berubah 
(Morissan, 2008) 

Fungsi manajemen di sini dapat diartikan bahwa PR membantu pelak-
sanaan manajemen di sebuah institusi melalui kegiatan komunikasi yang 
menyokong pencapaian tujuan institusi. Yang tak kalah penting adalah 
PR juga membantu manajemen dalam beradaptasi dengan perubahan 
eksternal. 

Secara pribadi, semua pihak tentu terhubung melalui interaksi dengan 
jejaring di luar institusinya. Namun, hal tersebut tidak menjamin dapat 
mengubah pola pikir dan perilaku tiap pihak akan dinamika yang ada di 
masyarakat. Bahkan, bisa saja perubahan dalam institusi sendiri tidak di-
pahami oleh semua khalayak internal. Perlu ada kesadaran bersama se-
cara internal mengenai posisi dan peran institusinya di era kini, termasuk 
kebijakan pimpinan yang menjabat.

PR mengambil peran dalam menumbuhkan kesadaran bersama da-
lam organisasi. Kesadaran bersama itu penting dimiliki semua khalayak 
internal guna mendukung tujuan organisasi. Khalayak internal harus me-
mahami bahwa masyarakat kini sudah makin kritis, apalagi mereka dito-
pang perkembangan teknologi. Kedua hal tersebut menjadi penilai dan 
pemantau dari setiap perilaku. 

Layak disadari bahwa saat ini masyarakat memasuki era ketika peran 
media sosial sangat kuat. David Meerman Scott (2014) dalam The New 
Rules of Marketing and PR menuliskan:

“Social media provides the way people share ideas, content, thoughts, 
and relationships online. Social media differ from so called “mainstre-
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am media” in that anyone can create, comments on, and add to social 
media content. Social media can take the form of text, audio, video, 
maps and communities.”

Sementara itu definisi yang lebih teknis disampaikan Kaplan and Hein-
len dalam Acar (2014):

 
“Social media as “a group of internet-based applications that build on 
the ideological and technological foundations of web 2.0 and allow 
the creation and exchange of generated content.”

Dari pemahaman tersebut, tampak bahwa media sosial menjadi tem-
pat untuk berbagi ide, pemikiran, dan hubungan secara online, serta me-
mungkinkan pertukaran pesan. Media sosial biasanya digunakan dalam 
bentuk komunikasi informal. Pesan-pesan yang terjadi dapat menyang-
kut berbagai hal dengan berbagai bentuk dan variasi penyampaian.

Media sosial juga menjadi penyebab sebuah kasus menjadi viral. Arti-
nya, viral terjadi terutama melalui media sosial. Hal ini menegaskan yang 
disampaikan Berger dan Milkman (2012) bahwa the emergence of social 
media (e.g., Facebook and Twitter) has boosted interest in word-of-mouth 
and viral marketing.

Lalu, apa penyebab suatu kejadian bisa viral? Menurut Al-Rawi me-
ngutip Berger (2017), ada enam elemen yang menyebabkan viral, yaitu 
STEPPS (social currency, triggers, emotion, public, practical value, stories). Di 
banyak kasus viral yang terjadi, terdapat elemen-elemen tersebut. Dika-
takan Berger dan Milkman (2012), penyebab viralnya suatu konten adalah 
aspek emosional. 

Perilaku oknum yang “menyakiti” rasa keadilan dan perasaan masya-
rakat menimbulkan emosi dan meletupkannya menjadi viral. Makin ber-
kenaan langsung dengan kepentingan masyarakat (publik), makin cepat 
meluas. Tidak ada satu pihak pun dapat mencegah sesuatu yang meluas 
secara cepat. Opini publik pun kemudian terbentuk dan menjadi kekuat-
an penekan bagi institusi tempat sang oknum bernaung.
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PR Memberi Pemahaman Internal 
Pergantian pimpinan memberi perubahan dalam organisasi. Setiap pim-
pinan mempunyai kebijakan yang menjadi arah dari institusi, termasuk 
tujuan yang ingin dicapai. Setiap pihak wajib mengetahui kebijakan pim-
pinannya. Jangan sampai ada pihak yang tidak sejalan dengan arah kebi-
jakan tersebut.

Contoh kasus yang dilakukan oknum suatu intitusi adalah bukti ku-
rang dicamkannya kebijakan pimpinan. Peran PR menjadi penting untuk 
meneruskan kebijakan pimpinan ke setiap pihak. Kejadian yang melibat-
kan oknum sehingga menjadi viral menjadi pembelajaran penting bagi 
PR untuk mencari cara-cara komunikasi yang sesuai di era kini. Metode 
yang digunakan diharapkan bisa membantu tiap pihak untuk memahami 
pesan yang disampaikan. 

PR perlu mencari bentuk komunikasi internal yang lebih mengena 
pada setiap pihak, terutama guna menjaga perilaku yang dapat merusak 
reputasi organisasi. Komunikasi internal sendiri meminjam pendapat Fitz-
patrick dan Vlaskov (2014) concerned with sharing information, building un-
derstanding, creating excitement and commitment and, ideally, achieving a 
desirable result. Ada penekanan penting dalam kasus ini, yaitu komunikasi 
internal perihal berbagi informasi, serta upaya membangun pengertian 
dan komitmen untuk mencapai hasil yang diinginkan. 

Ketidakpahaman khalayak internal terhadap tujuan dan hasil yang dii-
nginkan pimpinan (atau organisasi) membuat oknum melakukan perilaku 
merusak reputasi. Maka, hal yang juga harus disadari oleh khalayak internal 
adalah lahirnya peraturan-peraturan baru, termasuk undang-undang. Perlu 
ada sosialisasi yang dilakukan PR terkait peraturan-peraturan baru tersebut, 
terutama yang ada kaitannya dengan institusi. Oknum yang perilakunya 
viral adalah gambaran nyata akan kurangnya pemahaman tentang peratur-
an yang berlaku. Seorang oknum polisi yang memeriksa ponsel seseorang 
dan kemudian menjadi viral adalah contoh bagaimana kurang dipaham-
inya prosedur dan aturan yang harus dijalankan. Akibatnya, sang oknum 
mendapat sanksi dari institusi karena dianggap melanggar prosedur. 

Begitu pula tindakan oknum polisi yang berlebihan pada seorang ma-
hasiswa saat terjadi unjuk rasa. Pastilah Polri sudah mempunyai aturan 
baku terkait penanganan unjuk rasa. Namun, oknum kurang memahami-
nya sehingga terjadi tindakan di luar prosedur yang menjadi viral. 	
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Pekerjaan rumah yang mendesak untuk dilakukan PR, khususnya ke-
pada khayalak internal, adalah memberi pemahaman kepada setiap pihak 
mengenai perubahan dalam masyarakat. Perubahan masyarakat yang dii-
ringi dengan kemajuan teknologi menimbulkan dua hal yang sangat ber-
dampak, yaitu masyarakat yang kritis dan risiko viral. PR harus menganti-
sipasi bukan saja berita bohong (hoax) yang merusak reputasi, melainkan 
juga berita viral yang pada ujungnya dapat meruntuhkan reputasi. 

Kesimpulan 
PR melalui fungsi manajemennya harus mampu memberi pemahaman 
akan “bahaya” viral bagi seluruh khalayak internal. Dalam kondisi ma-
syarakat yang kritis dan diiringi menguatnya peran media sosial sebagai 
pembentuk opini, harus ada perubahan pola pikir serta perilaku khalayak 
internal dalam institusi. Tidak berlebihan bila PR harus berperan aktif dan 
mencari metode komunikasi yang baru sesuai perkembangan kini. Salah 
satunya memastikan agar kebijakan pimpinan dapat dipahami seluruh 
khalayak internal.
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