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BAB II 

KERANGKA TEORI 

2.1 Penelitian Terdahulu 

Penelitian terdahulu merupakan dasar ataupun sebuah acuan yang berupa 

teori-teori atau temuan-temuan melalui berbagai penelitian sebelumnya yang 

sangat diperlukan dan dapat dijadikan sebagai data pendukung. Penelitian-

penelitian terdahulu yang dijadikan acuan tentunya harus relevan dengan 

permasalahan yang sedang dibahas dalam topik penelitian ini. Dalam penelitian 

ini, fokus penelitian terhadulu yang dijadikan acuan adalah terkait dengan peran 

seorang Online Public Relations dalam digital marketing. Oleh karena itu, 

peneliti melakukan langkah-langkah dalam upaya untuk mengkaji beberapa hasil 

penelitian berupa skripsi dan jurnal melalui internet dan di perpustakaan 

Universitas Multimedia Nusantara. Berdasarkan hasil-hasil penelitian yang telah 

dilakukan, sebagian besar menyatakan bahwa Online Public Relations  dan 

digital marketing di media sosial dapat dikolaborasikan dan memungkinkan 

terjadinya banyak strategi-strategi komunikasi pemasaran terutama di era digital 

sekarang. Berikut adalah beberapa penelitian terdahulu yang penulis jadikan 

referensi dalam melakukan penelitian: 
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TABEL 2.1 PENELITIAN TERDAHULU 

Nama 

Gaby Maria, 

Universitas Indonesia 

(2012) 

Tasya Adisti Susilo, 

Universitas Indonesia 

(2012) 

Aaron Dharma, 

Universitas Multimedia 

Nusantara (2018) 

Judul  Proses Implementasi 

Strategi Komunikasi 

Melalui Social Media 

dalam Menanamkan 

Citra Merek di Mata 

Publik 

Analisa Aktivitas 

Media Twitter Bank 

BNI 46 dalam 

Pelaksanaan Online 

Public Relations 

(Studi pada Akun 

Twitter Bank BNI 46 

@BNI46) 

Strategi Konten PT. 

Arwuda Indonesia 

(Public Relations 

Agency) di Media Sosial 

untuk Mempromosikan 

Film (Studi Kasus pada 

Film Jailangkung) 

Tujuan Untuk menganalisis 

strategi dan 

implementasi strategi 

komunikasi dari merk 

permen Kopi Kapal 

Api melalui dunia 

digital khususnya 

media sosial, dalam 

menanamkan image 

perusahaan dan 

menjaga hubungan 

Untuk mengetahui 

sikap dari aspek 

kognitif, afektif dan 

konatif yang terbentuk 

dari aktivitas akun 

twitter @BNI46 

dalam pelaksaan 

Cyber PR. 

Untuk menganalisa dan 

menjabarkan strategi apa 

saja yang direncanakan, 

dilakukan, diawasi dan 

dievaluasi oleh PT. 

Arwuda Indonesia 

sebagai Public Relations 

Agency) di Media Sosial 

untuk Mempromosikan 

Film (Studi Kasus pada 

Film Jailangkung) 
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baik dengan 

konsumennya. 

 

 

Rumusan 

Masalah 

Bagaimana media 

sosial dapat menjadi 

pilihan perusahaan 

dalam membentuk dan 

merancang strategi 

komunikasi? 

Bagaimana eksekusi 

dari program 

komunikai digital di 

media sosial yang 

dijalankan Kopi Kapal 

Api dalam 

menanamkan image 

produk di mata publik? 

Bagaimana 

penggunaan Twitter 

@BNI46 sebagai 

sarana pelaksaan 

Online PR? 

Apa saja strategi yang 

digunakan dalam 

mengelola konten di 

akun twitter @BNI46 

agar interaksi dapat 

terbangun dan terjalin 

dengan baik? 

Apa strategi- strategi 

Konten PT. Arwuda 

Indonesia (Social Media 

Agency) di Media Sosial 

untuk Mempromosikan 

Film (Studi Kasus pada 

Film Jailangkung)? 

Pendekatan  Kualitatif - deskriptif Kualitatif - deskriptif Kualitatif-deskriptif 

Teori Brand image, strategi 

komunikasi, internet 

dan media sosial. 

Online Public 

Relations, Social 

Media Strategy Wheel, 

Social Media Strategy 

Public relations, Media 

sosial, Online Public 

Relations, Community 

engagement 
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Temuan 

Penelitian 

Social media dapat 

dijadikan alat untuk 

mewujudkan strategi 

komunikasi karena 

mencakup seluruh sifat 

komunikasi. 

Perencanaan yang 

matang diperlukan 

untuk pelaksaan 

strategi permen Kopi 

Kapal Api. 

Penggunaan Twitter 

sebagai sarana 

aktivitas Online PR 

ternyata terbukti 

menjanjikan dalam 

menumbuhkan 

keterikatan antara 

perusahaan atau 

organisasi dengan 

audiensnya. Namun 

dibutuhkan strategi-

strategi yang baru, 

yang dinamis dan 

mengikuti 

perkembangan 

teknologi dan proses 

komunikasi di media 

sosial. 

 

Perbedaan Teknik pengumpulan 

datanya tidak hanya 

melalui wawancara 

saja, Gaby Maria juga 

melakukan scheduled  

Penelitian ini 

mengangkat aktivitas 

dan strategi Online PR 

di media sosial 

Twitter, sedangkan 
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questionair. Objek 

penelitiannya adalah 

strategi konten media 

sosial internal 

perusahaan Kopi Kapal 

Api, sedangkan penulis 

meneliti tentang 

strategi konten media 

sosial dari klien PT. 

Arwuda Indonesia. 

penulis meneliti 

tentang apa yang 

dilakukan oleh PT. 

Arwuda Indonesia 

sebagai Social Media 

Agency yang 

menyangkut banyak 

platform yaitu Twitter, 

Facebook, Instagram 

dan Youtube. 
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2.2 Landasan Teori dan Landasan Konseptual 

 2.2.1  Public Relations 

   Public Relations mempunyai arti penting dalam sebuah organisasi 

dalam rangka membantu perusahaan mencapai tujuan-tujuannya melalui 

berbagai kegiatan kehumasan. Cutlip dalam buku Shirley Harrison (2000, 

p.3) mendefinisikan public relations sebagai fungsi manajemen yang 

mengidentifikasi, membangun dan menjaga hubungan yang saling 

menguntungkan antara sebuah organisasi dan berbagai publik dimana 

organisasi tersebut bergantung. Menurut Rosady Ruslan, public relations 

merupakan fungsi manajemen untuk mencapai target tertentu yang 

sebelumnya harus mempunyai program kerja yang jelas, terperinci, 

berdasarkan fakta, merencanakan, mengkomunikasikan, hingga 

mengevaluasi hasil-hasil apa saja yang telah dicapainya. 

   Definisi public relations menurut Anthony Davis (2007, p.7), 

public relations terdiri dari komunikasi terarah dengan orang-orang yang 

berarti untuk komunikator untuk mendapatkan perhatian dan kerjasama 

dengan cara yang menguntungkan untuk keberlanjutan kepentingan yang 

diwakili. Public Relations diarahkan untuk meningkatkan mekanisme 

komunikasi dua arah antara suatu organisasi dengan publik agar hasil-hasil 

yang telah dicapai oleh organisasi tersebut dikenal oleh publik untuk ikut 

berpartisipasi aktif dalam mewujudkan tujuan organisasi. 
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Menurut Edward L. Bernday (Ruslan, 2010, h. 18), terdapat tiga 

fungsi utama dalam peran-peran public relations, yang pertama adalah 

mengedukasi publik. Kedua, melakukan proses persuasi untuk mengubah 

sikap dan perbuatan publik secara langsung. Ketiga, berupaya untuk 

mengintegrasikan sikap dan perbuatan publik ataupun dalam kasus 

sebaliknya. 

   Cutlip dan Centre & Canfield merumuskan lima fungsi public 

relations, yang pertama adalah menunjang kegiatan manajemen dalam 

mencapai tujuan organisasi. Kedua, membina hubungan yang harmonis 

antara organisasi dengan publik internal maupun eksternal. Ketiga, 

menciptakan hubungan atau interaksi komunikasi dua arah dengan 

menyebarkan informasi dari organisasi kepada publiknya dan menyalurkan 

opini publik kepada organisasi. Keempat, melayani publik dengan 

menasihati pemimpin organisasi mengenai sebuah tindakan, responsif 

maupun preventif yang berkaitan langsung dengan publik perusahaan 

ataupun organisasi. Terakhir, fungsi kelima dari public relations adalah 

membina hubungan yang harmonis antara organisasi atau perusahaan 

dengan publiknya, terutama konsumer dan penduduk lokal.  

    Ruslan (2008, h. 10) mengungkap bahwa dalam sebuah organisasi, 

public relations mempunyai peran yang esensial dalam menjalankan strategi 

dan programnya. Peran-peran utama public relations adalah sebagai 

komunikator atau penghubung antara organisasi yang diwakilinya dengan 

publiknya. Public relations disini menjalankan fungsi komunikasi dalam 
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menyebarkan informasi, menyampaikan pesan, sampai membentuk opini 

publik. Kedua, membina hubungan yang sangat positif dan juga saling 

menguntungkan dengan pihak publiknya. Khususnya untuk menciptakan 

rasa saling pengertian, menghargai, rasa mempercayai dan juga memperoleh 

manfaat bersama antara perusahaan atau organisasi dengan publiknya. 

Ketiga, peranan back up management, yaitu sebagai pendukung dalam 

menjalankan fungsi manajemen organisasi ataupun perusahaan. Untuk 

menjalankan fungsi ketiga ini, perlu dilakukan perencanaan yang matang, 

pengorganisasian, penggiatan dan pengawasan yang terintergrasi. Keempat, 

membangun corporate image, yang berarti seorang public relations harus 

bisa membangun citra yang positif untuk organisasi yang diwakilinya.  

 Peran-peran public relations diatas diimplementasikan pada tiap 

jenis kegiatan kehumasan yang sering dilakukan oleh berbagai perusahaan 

maupun organisasi. Hunt dan Grunig dalam Putra (2008:12) menyatakan 

bahwa kegiatan kehumasan, pada dasarnya, pada hakikat aslinya dapat 

dipilah menjadi tiga, yakni: event, program dan kampanye. 

Berikut ini adalah penjelasan mengenai pengimplementasian 

kegiatan-kegiatan public relations yang dijelaskan oleh Hunt dan Grunig: 

 1. Event 

Kegiatan kehumasan yang terjadi dalam kerangka waktu 

terbatas, jelas kapan dimulai dan kapan berakhir. Kegiatan 

ini ditujukan untuk atu atau beberapa publik terpilih seperti 

wartawan, komunitas dan lain-lain. Event harus 
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dipersiapkan dengan baik mulai dari perencanaan awal 

hingga akhir, karena pada umumnya event yang 

diselenggarakan oleh humas mempunyai anggaran dana 

yang cukup besar.  

  2.  Program 

Biasanya terdiri dari berbagai event yang pada umumnya 

tidak memiliki batasan jelas kapan akan berakhirnya. 

Sebagai contoh perusahaan mengadakan program hubungan 

media (media relations), hubungan komunitas (community 

relations), hubungan karyawan (employee relations), 

hubungan konsumen (customer relations) dan sebagainya. 

Tidak mungkin salah satu dari hubungan diatas diputus 

begitu saja tanpa sebab dan perhitungan yang jelas. 

Program-program ini biasanya diadakan secara 

berkesinambungan mengikuti kehidupan sebuah organisasi.  

  3.  Kampanye 

Diadakan dalam waktu yang lebih panjang dan dapat terdiri 

dari berbagai event. Sebagai contohnya, perusahaan tak 

jarang menggelar kampanye berupa peningkatan disiplin 

pegawai, kampanye sosialisasi budaya perusahaan, 

kampanye hemat energi dan sebagainya. Sementara untuk 

kegiatan luar, kampanye kehumasan dapat diarahkan untuk 

peningkatan penjualan ataupun sebagainya.  
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 2.2.2  Online Public Relations 

  Shel Holtz (2002, h.1) menjelaskan internet merupakan salah satu 

alat yang paling signifikan yang digunakan alam praktik public relations. 

Bagaimanapun, untuk memaksimalkan penggunaannya, membutuhkan 

pemikiran yang matang, strategis tentang bagaimana menerapkan pola dan 

cara berkomunikasi di internet dalam upaya berkomunikasi dengan 

penggunanya. Praktisi komunikasi perlu memahami apa saja yang dapat 

dilakukan internet dan apa saja yang tidak. Mereka perlu dengan tekun 

memahami sifat-sifat publik online, dampak lingkungan jaringannya, 

harapan dari interaktivitas, dan keinginan untuk berbicara dan mendengar. 

Perubahan teknologi komunikasi yang sangat pesat dan dinamis 

mengharuskan kegiatan kehumasan yang ada pada sebuah organisasi 

maupun perusahaan, beradaptasi dan menjadi bagian dari perkembangan 

teknologi komunikasi itu sendiri. 

  Kedinamisan masyarakat yang terus berkembang seiring dengan 

perkembangan media sosial juga turut mempengaruhi bidang public 

relations dalam menjalankan aktiviitasnya. Sebelum era Web 2.0, aktivitas 

public relations berjalan sangat efektif dalam hal pemanfaatan media masa 

konvensional dan bersifat satu arah, dimana perusahaan hanya mengirimkan 

pesan apa saja yang diinginkan untuk dibaca, didengar maupun ditonton 

oleh publiknya. Tetapi, dengan adanya media sosial dan internet, proses 
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berkomunikasi perusahaan atau organisasi tidak lagi menjadi proses satu 

arah, tetapi dua arah, bahkan banyak arah. Maka dari itu, seorang public 

relations harus siap menghadapi pola dan cara komunikasi di internet yang 

sama sekali berbeda dari proses berkomunikasi konvensional. 

  Hampir semua definisi public relations setuju bahwa pada 

tingkatan tertentu, public relations merupakan disiplin yang berkaitan 

dengan banyak pertukaran informasi yang berharga maupun tidak, dan 

interaksi. Biasanya, interaksi-interaksi tersebut berusaha untuk membentuk 

reputasi, yang dapat dilihat sebagai dasar kepercayaan. David Philips dan 

Philip Young (Philips and Young, 2009, p.4) berpendapat bahwa definisi 

public relations yang lebih mendalam kini melampaui reputasi dan lebih 

memerhatikan bidang yang lebih luas dan juga lebih menantang, yaitu 

optimasi atau pemaksimalan hubungan. Untuk melakukan optimasi 

hubungan, perhatian utama seorang praktisi public relations adalah dengan 

membawa organisasi untuk menjadi lebih dekat dengan publik, yaitu saat ini 

dengan melakukan pendekatan interaksi online. Dalam praktiknya, ini 

biasanya melibatkan manajemen suatu organisasi maupun perusahaan yang 

berupaya menyampaikan informasi kepada publik eksternal dan internal di 

berbagai tingkat, juga menerima informasi dari berbagai pemangku 

kepentingan. Mereka juga berpendapat bahwa definisi public relations yang 

lebih mendalam. Pemahaman tentang faktor-faktor lain yang lebih 

kompleks.  
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PLATFORMS CHANNEL 

CONTEXT 

2.2.3  Elemen Online Public Relations 

  Philip dan Young (2009,p.4) menjelaskan terdapat tiga elemen 

utama dalam online public relations, antara lain adalah platform 

komunikasi, saluran komunikasi dan konteks komunikasi.  

GAMBAR 2.2.1 PLATFORM, SALURAN, KONTEKS KOMUNIKASI 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Phillip & Young (2009, p.4) 

 1.  Platform 

Platform adalah perangkat yang digunakan untuk 

mengakses internet dan pengetahuan, dapat berupa ponsel, 

personal computer, laptop, permainan komputer, e-poster, e-book 
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dan lain sebagainya. Philip dan Davis (2009: 119) menjelaskan 

bahwa ada banyak perangkat yang bisa digunakan untuk terhubung 

dengan internet seperti personal computer atau laptop, televisi, 

radio, telepon seluler, mesin-mesin permainan seperti Xbox dan 

Playstations, serta VoIP atau yang dikenal dengan Skype, semua 

perangkat-perangkat tersebut merupakan bagian dari platform 

untuk berkomunikasi dalam dunia digital sekarang ini.  Bukan hal  

yang tidak biasa bagi suatu platform untuk menawarkan 

kemampuan yang tidak dirancang untuk platform tersebut. 

Misalnya pesan SMS dari ponsel yang merupakan fitur tambahan 

mengalami keberhasilan luar biasa tanpa diantisipasi dan 

merupakan salah satu saluran komunikasi yang paling banyak 

digunakan dari semua saluran komunikasi moderen. 

Platform terus berkembang, hingga baru-baru ini, menonton 

video atau program televisi menjadi salah satu penggunaan 

personal computer yang paling umum, meskipun bukan merupakan 

tujuan utama dirancangnya personal computer. Ada banyak juga 

platform komunikasi yang bersifat sama. Hampir di setiap 

perangkat, tertanam fungsi-fungsi yang tidak hanya memenuhi 

tujuan dasar dari perangkat tersebut.  
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 2.  Saluran 

Saluran merupakan sebuah jalan dimana informasi 

mengenai segala sesuatu dapat diakses, seperti SMS, e-mail, pesan 

instan, website, jejaring sosial, blog, wiki dan lingkungan-

lingkungan virtual lainnya seperti global forum dan lain sebagainya 

(Philip dan Young, 2009, h. 95). Sedangkan Shel Holtz (dikutip 

dalam Philips dan Young, 2009, h. 125), menjelaskan bahwa media 

baru tidak membunuh media tradisional, hanya saja berpengaruh 

dan secara langsung maupun tidak langsung mengubahnya. 

Online Public Relations bukanlah sebuah alternatif ataupun 

bentuk lain dari membangun hubungan, komunikasi dan interaksi, 

melainkan adalah perpanjangan dari apa yang terjadi sebelumnya. 

Jadi aktivitas berkomunikasi dan menjaga hubungan dari praktisi 

public relations beradaptasi dan mengikuti perkembangan ilmu 

pengetahuan dan teknologi komunikasi menjadi online public 

relations. Pada dasarnya tidak berubah, namun cara-cara dan pola 

komunikasinya berkembang mengikuti perkembangan jaman. 

Karena semakin banyak orang menghabiskan waktu mereka 

dengan koneksi dalam jaringan yang lebih cepat, saluran-saluran 

komunikasi baru akhirnya muncul. Beberapa dari mereka telah 

menjadi sangat umum dalam berkomunikasi, termasuk mesin 
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pencari seperti Google, ensiklopedia seperti Wikipedia, buku 

harian online seperti blog, portal media sosial seperti Facebook, 

permainan online dan lingkungan virtual. 

Berikut adalah saluran-saluran yang bisa digunakan dalam online 

PR menurut Philips dan Young : 

 1 Blog 

Sebuah weblog, biasanya disingkat menjadi blog, adalah jenis situs 

web. Hal ini memungkinkan pemilik (blogger) untuk menulis 

halaman web (posting) dan membuat mereka tersedia dalam urutan 

kronologis terbalik (Philips dan Young, 2009, h. 12). Kekuatan 

blog berasal dari efek jaringan. 

 2.  Chat 

Chat dalam jaringan merupakan bentuk konferensi sinkron, yang 

sebagian besar berhubungan dengan teknologi yang 

memungkinkan dua orang ataupun lebih untuk bertukar pesar 

secara real-time.  

 3.  Email 

Surat elektronik memungkinkan orang menyusun, meneruskan, 

mengirim, menyimpan dan menerima pesan melalui suatu sistem 

komunikasi elektronik.  
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 4.  Permainan 

Permainan memiliki berbagai aplikasi komersial yang bisa 

terhubung satu sama lain dengan internet. Permainan merupakan 

saluran komunikasi yang signifikan bagi industri Public Relations. 

Mengirim pesan ke pemain lain dan memungkinkan percakapan 

suara membuka saluran lain untuk berkomunikasi pada platform 

yang berbeda.  

 5.  Pesan Instan 

Pesan instan ialah bentuk komunikasi real-time antara dua orang 

atau lebih berdasarkan teks yang diketik. Ini mungkin adalah media 

sosial tertua, yaitu dari tahun sekitar 1970-an, awalnya digunakan 

di sistem operasi multi-pengguna untuk memudahkan komunikasi 

dengan pengguna lain tanpa harus bertatap muka langsung.  

 6.  Perangkat mobile 

Pada tahun 2005, World Wide Web Consortium (W3C) 

meluncurkan Mobile Web Initiative (MWI), sebuah upaya untuk 

membuat akses web dari perangkat mobile yang sederhana, mudah 

dan nyaman sebagai akses web dari perangkat dekstop. Inisiatif ini 

membuka pintu gerbang untuk akses internet dari berbagai 

platform, dari mobile platform seperti telepon genggam, PDA, 
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smartphone dan tablet. Akses tidak memerlukan komputer dekstop 

dan karena lebih banyak orang memiliki perangkat mobile daripada 

komputer, ini merupakan perkembangan penting dalam 

perkembangan ilmu komunikasi dan teknologi komunikasi, serta 

secara langsung juga berpengaruh pada praktik kerja dan pola 

berkomunikasi para praktisi public relations. 

 7.  New Media Release 

Philips dan Young (2009,p.19) menjelaskan press kit elektronik 

telah digunakan dalam waktu yang lama dan new media release 

merupakan hasil evolusinya, yaitu bentuk elektronik yang lebih 

moderen daripada siaran pers biasa pada umumnya. Dengan 

menggunakan metode yang praktis dan moderen seperti distribusi 

e-mail, new media release diperbaharui dengan kemudahan materi 

untuk dibagikan di media sosial lainnya untuk membantu distribusi 

berita, baik untuk media tradisional (konvensional), maupun untuk 

media komunitas online. Rilis biasanya menyediakan akses 

(hyperlink) ke sumber utama berita yang lengkap.  

 8.  Microblog 

Micro-blogging adalah bentuk aktivitas blogging dengan ruang 

untuk mem-post teks ataupun gambar yang sangat terbatas, yaitu 

sekitar 140-200 karakter saja. Micro-blog dapat diakses melalui 

personal computer atau laptop maupun telepon genggam. Layanan 
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micro-blogging yang pertama dan sukses hingga sekarang adalah 

Twitter. 

 9.  Konferensi Online 

Kebutuhan untuk infrastruktur yang signifikan untuk menciptakan 

lingkungan yang aman dimana kelompok orang di berbagai lokasi 

bisa bergabung dan melakukan percakapan secara langsung. Untuk 

menyertakan dan menyediakan real time video itu menghabiskan 

banyak biaya, dan menambahkan transfer informasi digital dan 

gambar pada saat yang sama hampir tidak akan bisa dilakukan, 

namun hari ini, fasilitas tersebut tersedia gratis atau dengan biaya 

rendah, sehingga media ini merupakan saluran komunikasi untuk 

semua orang.  

 10.  Podcast 

Podcast sendiri adalah sebuah file audio yang tertanam ke dalam 

halam web (biasanya blog) dan merupakan sarana dimana 

pendengar dapat mengomentari atau menanggapi konten tersebut 

dalam pertunjukan. Program audio-radio seperti ini dapat disimak 

pada personal computer ataupun laptop bahkan telepon genggam.  

 11.  Layanan Jejaring Sosial 

Facebook adalah sebuah contoh layanan jejaring sosial yang paling 

populer hingga saat ini. Jejaring sosial adalah micro-web yang 
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memungkinkan seseorang untuk bertukar konten interaktif, ditulis 

oleh masing-masing kepada jaringan teman-temannya melalui 

profil pribadi, blog, dan mereka bisa secara berkesinambungan 

berinteraksi, berdiskusi, bertukar pendapat maupun informasi. 

Dalam membuat konten dalam jejaring sosial tidak memerlukan 

keterampilan menulis, mudah untuk menambahkan foto bahkan 

video serta musik. Sehingga, sejak awal penggunanya langsung 

melejit dan terbesar hingga saat ini. 

 12.  Survei Online 

Segala macam survei dan poling tersedia juga secara online, 

banyak sekali situs-situs yang menawarkan jasa rekap data untuk 

setiap survei dan poling yang penggunanya ciptakan. Banyak 

survei online juga menawarkan hasil real-time dan sebagian besar 

mempunyai kemampuan untuk menangani pertanyaan baik terbuka 

dan tertutup serta komentar. Survei online ini bisa jadi berbasis 

web, widget, dalam format e-mail, dan banyak memiliki fitur 

analisa yang cukup kompeten dan bisa dipercaya. Selain itu, hasil 

dari survei dan poling online ini dipresentasikan secara grafis. Ada 

banyak perusahaan survei online komersial yang tersedia untuk 

para praktisi public relations misalnya Survey Monkey, Instant 

Survey, Web Surveyor dan masih banyak lagi. 
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 13.  Video-Sharing 

Ada banyak juga situs seperti yang memungkinkan orang untuk 

meng-upload video, mengedit konten, menambahkan tag, membuat 

sebuah grup dan berbagi video pada khalayak luas ataupun sempit. 

Situs video-sharing yang paling besar adalah YouTube.  

 14.  Dunia Virtual 

Dunia virtual bisa muncul dalam berbagai bentuk, termasuk 

software pada personal computer yang memungkinkan peserta 

untuk memasukkan representasi grafis dari dunia online. Orang 

membuat gambar virtual yang menarik dari diri mereka sendiri 

yang disebut avatar dan dapat menjelajahi dunia maya, bertemu 

dengan penduduk internet yang lainnya, mengobrol melalui chat, 

berpartisipasi dalam kegiatan individu maupun kelompok. 

 15.  Website 

Sebuah halaman web adalah dokumen, biasanya ditulis dalam 

HTML (Hypertext Marup Language), yang dapat diakses melalui 

protokol internet yang dikenal dengan HTTP (Hypertext Transfer 

Protocol). 
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 16.  Widget 

Widget adalah sebuah bagian kecil dari kode yang dapat 

dimasukkan ke dalam blog, wiki, sosial media, halaman web atau 

properti berbasis HTML lainnya.  

 17.  Wiki 

Wiki sendiri adalah sebuah bentuk website. Wiki sebagaian besar 

digunakan dalam organisasi atau perusahaan untuk memungkinkan 

sekelompok orang untuk membuat referensi dan mengedit halaman 

web untuk membentuk tubuh yang lebih berkembang dan menjadi 

sangat baik dan dapat dipertanggung jawabkan. Wiki dapat secara 

terbuka diedit oleh publik. Hak untuk mengedit diberikan pada 

setiap orang dengan asumsi bahwa orang itu mengetahui secara 

pasti tentang apa yang ada disitu.  

 18.  VoIP (Skype) 

Protokol yang memungkinkan seseorang untuk berbicara satu sama 

lain menggunakan komputer masing-masing tak peduli seberapa 

jauh jarak mereka. Hal ini membuktikan bahwa jarak bukan lagi 

masalah dalam berkomunikasi ketika menggunakan media baru. 

Kekuatan media baru inilah yang membuktikan bahwa orang-orang 

komunikasi harus siap mengganti pola pikir dan cara 

berkomunikasinya dengan cara yang benar-benar baru.  
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2.2.4  Media Sosial 

Media sosial adalah sebuah platform media online, dengan 

pengguna – penggunanya bisa dengan mudah berpartisipasi, berinteraksi 

satu sama lain, berbagi dan menciptakan konten – konten sendiri (blog, 

vlog, forum dll) di dunia virtual (komputer dan telepon genggam pintar). 

Ada juga yang mengatakan bahwa media sosial adalah media online yang 

mendukung interaksi sosial di dunia maya, dan menggunakan teknologi 

berbasis web yang mengubah gaya dan pola komunikasi menjadi lebih dari 

dua arah (dialog interaktif). Andreas Kaplan dan Michael Haenlein 

mendefinisikan media sosial sebagai sebuah kelompok aplikasi berbasis 

internet dan dunia maya yang membangun di atas dasar ideologi dan 

teknologi Web. 2.0, dan memungkinkan penciptaan dan pertukaran 

informasi yang relevan dengan penggunanya. Media sosial merupakan 

situs dimana setiap orang dapat membuat halaman web pribadi, terhubung 

dengan teman – teman, relasi dan keluarga secara maya (untuk bertukar 

informasi baik itu secara konten postingan atau interaksi langsung seperti 

chatting dan lain – lain). Jejaring sosial terbesar antara lain Facebook, 

Myspace, Twitter dan Instagram. Jika media tradisional menggunakan 

media cetak (koran, majalah) dan media penyiaran (radio dan televisi), 

maka media sosial menggunakan intenet. Media sosial mengajak siapa saja 

yang punya ketertarikan untuk berpartisipasi dengan memberi kontribusi 

dan umpan balik (feedback) secara terbuka, memberi komentar, serta 
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membagi informasi dalam waktu yang cepat dan tidak terbatas oleh aturan 

apapun.  

 Saat teknologi internet dan telepon genggam pintar makin maju 

dan makin digemari oleh masyarakat, media sosial ikut bertumbuh dengan 

pesat sekali. Kini, untuk mengakses Facebook atau Twitter bisa dilakukan 

dimana saja dan kapan saja hanya dengan menggunakan aplikasi di 

telepon genggam pintar. Sedemikian cepatnya orang dapat mengakses 

media sosial mengakibatkan terjadinya fenomena besar terhadap arus 

informasi yang sangat banyak. Arus informasi yang sangat banyak dan 

lebih dari dua arah, tidak hanya terjadi di negara  - negara maju, tetapi juga 

di Indonesia. Karena kecepatan arus informasinya, media sosial juga mulai 

tampak menggantikan peranan media massa konvensional dalam 

menyebarkan berita – berita. Banyaknya framing yang menunjukkan 

keberpihakan media massa, belum lagi konglomerasi media yang 

menjamur di Indonesia, membuat tingkat kepercayaan masyarakat 

terhadap media massa konvensional makin menurun. Tetapi karena saking 

banyaknya informasi yang ada di internet dan media sosial, terkadang kita 

juga tidak mengetahui mana informasi yang benar dan mana yang salah. 

Dalam bermedia sosial, seorang praktisi Public Relations harus jeli dalam 

mengatasi segala kesempatan positif maupun kendala – kendala negatif 

yang muncul dari arus informasi yang sangat banyak itu.  

 Pesatnya perkembangan media sosial saat ini dapat dikatakan 

karena semua orang bisa mempunyai media sosial sendiri, media sosial 
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dapat bersifat pribadi (akun pribadi) maupun mengatasnamakan lembaga, 

perusahaan, organisasi dan lain sebagainya. Setiap individu, lembaga, 

perusahaan atau organisasi itu juga dapat membuat akun media sosial 

tanpa harus mengeluarkan biaya apapun. Itulah mengapa media sosial 

sangat digemari dan dapat mengubah pola komunikasi dan tatanan sosial 

di masyarakat. Bahkan satu orang pengguna media sosial bisa membuat 

banyak akun dengan tujuan dan ketertarikan yang berbeda. Hal ini 

menjadikan media sosial bisa menjadi suatu hal yang bersifat pribadi 

ataupun untuk general (umum) tanpa mengeluarkan biaya apapun. Hemat 

biaya menjadi kelebihan media sosial dibandingkan dengan media 

konvensional.  

 

GAMBAR 2.2.2 MEDIA – MEDIA SOSIAL SAAT INI 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Google 
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Selain hemat biaya, berikut adalah kelebihan – kelebihan media sosial 

dibandingkan dengan media konvensional menurut Andreas Kaplan dan 

Michael Haenlein: 

1. Kesederhanaan, dalam sebuah produksi media konvensional 

dibutuhkan keterampilan tinggi dan keterampilan marketing yang 

unggul (alat – alat broadcasting, orang – orang untuk 

mengoperasikannya). Biaya menjadi salah satu beban yang harus 

dipikirkan oleh tiap perusahaan dalam beriklan di media 

konvensional, karena biaya yang harus dikeluarkan tidak murah. 

Sedangkan dalam media sosial yang sangat mudah digunakan dan 

tidak harus membayar apa – apa, bahkan untuk orang tanpa dasar 

teknologi informasipun dapat mengakses media sosial, yang 

dibutuhkan hanya komputer, telenpon genggam pintar dan koneksi 

internet.  

2. Membangun hubungan, sosial media menawarkan banyak 

kesempatan tak tertandingi untuk berinteraksi dengan pelanggan 

dan membangun hubungan dengan mereka. Perusahaan dapat 

secara langsung mendapatkan sebuah feedback atau umpan balik 

langsung, ide, pengujian dan mengelolalayanan pelanggan atau 

konsumen dengan cepat dan efektif. Media konvensional tidak 

dapat melakukan hal tersebut, media tradisional pada dasarnya 

hanya melakukan komunikasi satu arah.  
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3. Jangkauan global, media tradisional dapat menjangkau secara 

global tetapi tentu saja dengan biaya yang sangat mahal, birokrasi 

tiap negara yang tidak mudah, dan memakan waktu. Melalui media 

sosial, menjangkau pasar secara global atau sekedar menyebarkan 

informasi bisa dalam waktu sekejap terlepas dari lokasi geografis. 

Media sosial juga memungkinkan untuk menyesuaikan konten tiap 

segmentasi pasar dan memberikan kesempatan bisnis untuk 

mengirimkan pesan ke lebih banyak pengguna media sosial 

lainnya. 

 

4. Terukur, dengan sistem analisis dan tracking yang mudah, 

pengiriman pesar dapat terukur, sehingga perusahaan langsung 

dapat mengetahui seberapa efektif promosi yang dilakukan di tiap 

– tiap media sosial yang perusahaan kelola. Tidak demikian halnya 

dengan media konvensional yang membutuhkan waktu dan biaya 

yang tidak sedikit.  
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2.2.5  Penggunaan media sosial sebagai Public Relations Tools 

Internet melakukan fungsi pemasaran multifaset, sebagai 

mekanisme untuk membangun permintaan, melakukan transaksi, 

memasukkan pesanan, menyediakan layanan pelanggan dan menjadi 

media periklanan serba guna. Internet saat ini, khususnya media sosial 

adalah media untuk melakukan aktivitas-aktivitas komunikasi (public 

relations) maupun aktivitas-aktivitas pemasaran (marketing). Penting 

untuk mengenali bahwa peran media sosial adalah ketika keadaan atau 

pola komunikasi yang terjadi di masyarakat terus berubah (dinamis). 

Teknologi baru terus muncul, dan para praktisi public relations atau 

pemasar terus bereksperimen dengan penggunaan yang bervariasi dari 

komunikasi online. Terence A. Shimp menyebutkan bahwa penggunaan 

media sosial sebagai alat untuk berpromosi masih berada dalam tahap 

awal. Hal ini disebabkan karena media sosial saat ini masih terlalu dini 

untuk menggambarkan efektivitas yang potensial dari bentuk komunikasi 

pemasaran ini. Namun, Terence A. Shimp menambahkan bahwa media 

sosial akan menjadi sarana yang sangat tepat untuk membangun sebuah 

awareness bahkan engagement bagi sebuah brand, tentunya dengan cara-

cara dan strategi komunikasi yang harus matang, fleksibel, tidak kaku dan 

yang terpenting adalah dinamis.  
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 2.2.6 Customer Engagement 

Engagement mempunyai definisi suatu hubungan antara brand, 

perusahaan atau organisasi dengan orang secara emosional dan kognitif. 

Ketika seseorang engaged dengan suatu konten dari brand atau 

perusahaan, maka mereka akan menjadi lebih perhatian dan lebih 

menyukai segala konten tentang brand tersebut (Strauss & Frost, 2011, 

p.39). Dalam konsep customer engagement¸ orang-orang yang engaged 

dengan sebuah konten dari brand tertentu adalah target audiens daripada 

brand tersebut. Bowden (2009, p.65) mendefinisikan customer 

engagement sebagai sebuah proses psikologis yang model mekanismenya 

mendasari terbentuknya loyalitas pelanggan untuk melakukan pembelian 

ulang brand atau terbentuknya loyalitas pelanggan baru. 

Shiri D, Vivek (2010, p.127) mendefinisikan customer engagement 

sebagai intensitas dari partisipasi seorang individu dan hubungan individu 

dengan penawaran organisasi dan / atau kegiatan organisasi atau 

perusahaan, baik pelanggan ataupun organisasi yang memulainya. Dengan 

terbangunnya customer engagement, brand bisa berfokus untuk 

memuaskan para customer dengan memberikan mereka value yang lebih 

atau superior dibandingkan pesaing untuk membangun kepercayaan dan 

komitmen jangka panjang (Shiashi, 2012, p.60). 
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Bisa disimpulkan bahwa customer engagement adalah sebah proes 

yang melibatkan aspek kognitif dan emosional dari pelanggan di sebuah 

hubungan antara customer dan brand. Hubungan baik ini dapat dimulai 

baik oleh pelanggan atau brand itu sendiri. Customer engagement tidak 

akan dengan mudah terbentuk, brand harus mengatur strateginya untuk 

mengajak audiensnya untuk turut terlibat dan berpartisipasi dalam 

kegiatan-kegiatan brand. Hal lainnya adalah jika brand tidak menyusun 

dan menyajikan strategi konten yang media sosial menarik dan relevan 

kehidupan dan minat sehari-hari customer, makan customer tidak akan 

melihat maupun berinteraksi dengan brand di media sosial. Menurut 

Strauuss dan Front (2011, p.183), customer engagement memiliki tiga 

pilar utama, yaitu content engagement, media engagement dan 

engagement marketing activities. 

Content engagement adalah bagaimana sebuah brand dapat 

mengelola konten media sosial mereka agar pelanggan dapat tertarik dan 

mau ikut bergabung dan berinteraksi, konten bagi customer engagement 

dalam media sosial menjadi hal yang sangat penting karena konten media 

sosial merupakan hal pertama yang akan dilihat oleh pelanggan. Konten di 

media sosial yang menarik dan relevan sangat diperlukan oleh brand yang 

memulai kegiatan komersialnya di media sosial. Karena walaupun 

pelanggan merupakan pengguna brand, jika konten yang ada di media 

sosial tidak menarik dan relevan bagi mereka, maka pelanggan mungkin 

tidak akan bergabung dan tidak mau berinteraksi, sehingga tidak ada 
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hubungan yang terbentuk antara brand dengan pelanggan. Semakin 

menarik, menghibur dan dapat menyentuh sisi emosional dari pelanggan di 

media sosial, maka semakin tinggi juga kemungkinan pelanggan untuk 

ikut terlibat dalam proses interaksi di media sosial.  

Media engagement jika dihubungkan dengan konteks dari sebuah 

konten di media sosial adalah kesesuaian media sosial yang dijadikan alat 

mengkomunikasikan konten brand. Jika kontennya sudah menarik, 

menghibur dan menyentuh sisi emosional pelanggan, maka hal selanjutnya 

yang harus diperhatikan adalah kesesuaian media sosial untuk  konten 

tersebut. Konten berupa informasi-informasi pendek, pertanyaan singkat 

atau survey sangat cocok untuk diposting di media sosial Twitter. Konten 

berupa video, gambar atau foto sangat cocok untuk diposting di media 

sosial Instagram. Konten berupa informasi yang cukup panjang, juga 

disertai penjelasan di video, foto atau gambar dapat diposting di media 

sosial Facebook. Sedangkan konten berupa video-video yang berdurasi 

lebih dari dua menit sangat cocok untuk diposting di media sosial 

Youtube. Pada setiap media-media sosial ini, jika kontennya menarik dan 

relevan dengan keseharian pelanggan, pelanggan atau audiens dapat 

membagikannya ke sesama pengguna media sosial. Selain konten yang 

menarik dan relevan, kesesuaian platform media sosial juga memegang 

peranan yang besar untuk mencapai customer engagement di media sosial.  
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Engagement marketing activities  adalah aktivitas atau hal-hal 

yang dapat dilakukan oleh pelanggan di media sosial ketika pelanggan 

sudah engaged dan memiliki rasa keterikatan dengan brand. Hal ini 

membantu pelanggan untuk membangun asosiasi personal dengan brand, 

seperti saat pelanggan dapat merancang sendiri (customize) produk 

mereka, memberikan komentar pada postingan yang terdapat di media 

sosial, menanggapi dan berinteraksi di media sosial, dan membagikan 

postingan tersebut kepada sesama pengguna media sosial lainnya. 

Sifat utama dari media sosial adalah media sosial tidak hanya 

memungkinkan marketer atau brand berbagi informasi dan bertukar 

informasi, tetapi juga memungkinkan pelanggan untuk berbagi dan 

bertukar informasi dengan pelanggan lainnya. Dengan memanfaatkan 

media sosial, sebuah brand dapat merawat hubungan baik dengan 

pelanggan lama dan membangun hubungan dengan pelanggan baru yang 

nantinya akan memungkinkan brand untuk membuat komunitas online 

yang saling berkolaborasi untuk mengidentifikasi dan memahami masalah 

yang ada, lalu memberikan solusi kepada pelanggan. Hal-hal yang wajib 

diketahui oleh marketer atau brand untuk dapat membuat pelanggan 

terlibat dan berinteraksi di media sosial adalah apa yang mereka inginkan 

dari brand. Pengguna media sosial sekarang membawa ekspektasi mereka 

selangkah lebih maju dibandingkan dengan ketika mereka terbatas dalam 

menanggapi bagaimana perusahaan atau brand memasarkan produknya 

kepada mereka. Brand harus siap berinteraksi dengan pelanggan di media 
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sosial, bukan hanya untuk melakukan aktivitas-aktivitas public relations 

dan komersil lainnya. Tidak cukup ketika brand hanya hadir dan 

memposting kontennya di media sosial tanpa mengajak fans dan followers 

untuk terlibat dalam interaksi di media sosial, karena untuk membangun 

customer engagement sangat dibutuhkan keterlibatan fans maupun 

followers dengan brand dan juga interaksi antara brand dengan fans dan 

followers.  

Membangun hubungan dengan customer di media sosial 

mengharuskan brand untuk membuat sebuah kesan yang menarik untuk 

meningkatkan awareness, meraih kepercayaa dan meningkatkan loyalitas 

pelanggan. Melakukan engagement strategy melalui media sosial juga 

menyediakan pelanggan sarana untuk menyebarkan berita mengenai brand 

kepada teman-temannya dan pengikut mereka akan menjadi hal yang sangat 

potensial untuk menguntungkan brand. Engagement yang terjadi di media 

sosial yang dieksekusi dengan baik akan membantu brand untuk menutup 

penjualan dan melanjutkan percakapan (Sherman dan Smith, 2013, p.14). 

Pelanggan tidak akan terlibat jika brand memberikan kesan bahwa 

brand hanya peduli dengan penjualan. Pelanggan tertarik untuk mempunyai 

hubungan dengan brand yang mereka sukai yang lebih dari sekedar 

penjualan. Agar percakapan dan interaksi terus terjalin, brand harus 

menemukan topik-topik menarik yang dapat dibicarakan dengan pelanggan. 

Membangun hubungan dengan pelanggan di media sosial tidak cukup hanya 
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mendapatkan perhatian fans dan followers, brand harus dapat menjaga 

perhatian mereka dan membuat mereka terus mengambil tindakan. Ada 

beberapa alasan yang menjelaskan mengapa orang tetap terhubung dengan 

media sosial sebuah brand, dan alasan kenapa mereka menyukai dan 

membagikan konten yang ada di media sosial sebuah brand menurut 

Sherman dan Smith (2013, p.15). 

1. The content resonates with them: media sosial berisikan konten 

yang membuat mereka tersenyum dan tertawa atau 

menggerakan mereka secara emosional. 

2. The content originates from a source the trust: konten pada 

media sosial telah dibagikan oleh brand dan lingkungan media 

sosial yang terpercaya. 

3. The content reflects something about themselves: konten 

berisikan informasi-informasi atau cerita yang disukai oleh 

pelanggan di media sosial karena mencermikan untuk 

mengungkapkan sebagian dari diri mereka sendiri. 

4. The content puts them in-the-know: para pelanggan di media 

sosial ingin menjadi seseorang yang pertama kali mengetahui 

atau memiliki informasi mengenai brand. Orang-orang juga 

cenderung ingin menjadi yang pertama dari teman-temannya 

untuk berbagi berita di media sosial. Hal ini bisa dimanfaatkan 

dengan baik oleh brand. Konten-konten informatif mengenai 

brand akan segera dibagikan dengan sendirinya oleh orang-
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orang tersebut. 

5. Other respond: orang-orang ingin memiliki kesamaan dengan 

orang lain dan ketika orang lain menanggapi konten yang brand 

posting di media sosialnya, itu akan mengundang lebih banyak 

tanggapan yang akan melanjutkan percakapan dan membangun 

ikatan. 

6. You respond: ketika orang-orang mengetahui bahwa brand 

akan selalu berada di media sosial untuk menjawab mereka 

ketika mereka menyukai atau berkomentar mengenai konten, 

itu akan membuat mereka berinteraksi lebih lagi. Orang-orang 

suka untuk diperhatikan dan merasa bahwa mereka dipedulikan. 

7. You give perks: orang-orang ingin menjadi bagian dari 

keramaian di media sosial, media sosial tidak hanya dapat 

digunakan untuk berbagi informasi kepada followers. Tetapi 

juga followers dari followers brand.  

Penulis menggunakan konsep customer engagement karena konsep 

customer engagement ini sekaligus berhubungan dengan public relations, 

online public relations dan media sosial. Penulis juga ingin memastikan 

apakah konsep ini dilakukan oleh para marketer di media sosial, 

khususnya dalam promosi digital film Jailangkung oleh PT. Arwuda 

Indonesia. 
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2.3 Alur Penelitian 

Kerangka pemikiran merupakan alur pikir penulis yang dijadikan 

sebagai skema pemikiran atau dasar-dasar pemikiran untuk memperkuat 

indikator yang melatar belakangi penelitian ini. Dalam kerangka 

pemikiran ini peneliti akan mencoba menjelaskan masalah pokok 

penelitian. Penjelasan yang disusun akan menggabungkan antara teori 

dengan masalah yang diangkat dalam penelitian ini. Berikut bagan dari 

kerangka pemikiran penulis di penelitian “Strategi Konten PT. Arwuda 

Indonesia (Social Media Agency) di Media Sosial”: 

GAMBAR 2.3.1 KERANGKA PEMIKIRAN PENELITIAN 
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