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di Media Sosial: Peran Artificial Intelligence dan Human Touch)  
   

 
 

Abstract: This study aims to analyze the digital communication of PLN UP3 Sibolga in disseminating 
public service information through social media, focusing on the role of Artificial Intelligence (AI) and 
human touch in public relations practices. While previous studies have examined digital communication 
and AI in public relations, studies that integrate both aspects in local public service contexts remain limited.  
This research employs a qualitative descriptive approach, with data collected through in-depth interviews 
with public relations personnel and documentation of social media content. The results show that digital 
communication has been utilized to support the dissemination of public service information, with AI 
functioning as a supporting tool to improve efficiency in content production. However, human involvement 
remains essential to ensure clarity, empathy, and appropriateness of the message. In addition, digital 
communication through social media has not fully replaced the public's need for direct communication. 
Therefore, effective public service communication requires the integration of technological utilization with 
a humanistic approach to ensure that information is properly understood by the public. 

Keywords:  digital communication; public relations; artificial intelligence; human touch; public service; 
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Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis komunikasi digital PLN UP3 Sibolga dalam publikasi 
informasi layanan publik melalui media sosial, dengan fokus pada peran Artificial Intelligence (AI) dan 
human touch dalam praktik kehumasan. Penelitian sebelumnya telah membahas komunikasi digital dan 
pemanfaatan AI, namun kajian yang mengintegrasikan keduanya dalam konteks pelayanan publik daerah 
masih terbatas. Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif dengan teknik pengumpulan 
data melalui wawancara mendalam terhadap pihak humas serta dokumentasi konten media sosial. Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa komunikasi digital telah dimanfaatkan dalam penyebaran informasi 
layanan publik, dengan AI berperan sebagai alat bantu untuk meningkatkan efisiensi produksi konten. 
Namun demikian, peran manusia tetap penting untuk memastikan kejelasan, empati, dan kesesuaian 
pesan. Selain itu, komunikasi digital melalui media sosial belum sepenuhnya menggantikan kebutuhan 
masyarakat terhadap komunikasi langsung. Oleh karena itu, komunikasi layanan publik yang efektif 
memerlukan integrasi antara pemanfaatan teknologi dan pendekatan humanis agar informasi dapat 
dipahami dengan baik oleh masyarakat. 
Kata kunci:  komunikasi digital; hubungan masyarakat; kecerdasan buatan; human touch; pelayanan 

publik; media sosial. 
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Transformasi digital telah membawa perubahan signifikan dalam praktik komunikasi 
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lembaga pelayanan publik. Media sosial kini menjadi sarana utama dalam penyampaian 
informasi karena mampu menjangkau masyarakat secara luas, cepat, dan berkelanjutan (Yanti 
& Riofita, 2025). Dalam konteks pelayanan publik, komunikasi digital tidak hanya berfungsi 
sebagai media penyebaran informasi, tetapi juga sebagai sarana membangun kepercayaan dan 
hubungan antara lembaga dan masyarakat (Supriyanto et al., 2024). 

PT PLN (Persero) sebagai badan usaha milik negara yang bergerak di bidang 
ketenagalistrikan memanfaatkan media sosial untuk menyampaikan berbagai informasi 
layanan publik, seperti pemadaman listrik terencana, pemeliharaan jaringan, dan layanan 
pelanggan (Sari & Bara Kusuma, 2024). Namun, dalam praktiknya, penyampaian informasi 
layanan publik melalui media digital masih menghadapi tantangan, khususnya terkait 
pemahaman masyarakat terhadap informasi yang disampaikan secara daring (Yanti & Riofita, 
2025). 

Berdasarkan pengalaman lapangan peneliti selama melaksanakan kegiatan magang di 
bagian humas PLN UP3 Sibolga, masih ditemukan masyarakat yang memilih datang langsung 
ke kantor untuk memperoleh penjelasan yang dianggap lebih jelas dan personal, meskipun 
informasi telah dipublikasikan melalui media sosial. Fenomena ini sejalan dengan temuan 
penelitian lain yang menyatakan bahwa komunikasi digital layanan publik sering kali belum 
sepenuhnya menggantikan kebutuhan masyarakat akan komunikasi langsung yang bersifat 
humanis (Afrida et al., 2025). 

Seiring dengan perkembangan teknologi, Artificial Intelligence (AI) mulai dimanfaatkan 
dalam praktik komunikasi dan kehumasan, khususnya dalam membantu proses pembuatan 
dan pengelolaan konten digital (Prasojo, 2024). AI dipandang mampu meningkatkan efisiensi 
kerja humas serta menjaga konsistensi pesan yang disampaikan kepada publik. Namun 
demikian, komunikasi layanan publik tidak dapat sepenuhnya mengandalkan teknologi, karena 
aspek empati, kejelasan bahasa, dan kedekatan emosional atau human touch tetap menjadi 
elemen penting dalam penyampaian informasi (Yanti & Riofita, 2025). 

Pemanfaatan Artificial Intelligence (AI) dalam public relations dipahami sebagai 
penggunaan teknologi cerdas untuk mendukung perencanaan, produksi, dan distribusi pesan 
komunikasi (Haikal et al., 2025). AI berfungsi sebagai alat bantu yang meningkatkan efisiensi 
kerja humas, namun tetap membutuhkan kontrol dan sentuhan manusia dalam proses 
komunikasi (Mustikaningsih & Fahrudin, 2024). 

Konsep human touch dalam komunikasi pelayanan publik menekankan pentingnya 
empati, penggunaan bahasa yang komunikatif, serta kepekaan terhadap kondisi masyarakat 
(Fitri et al., 2024). Penelitian menunjukkan bahwa pendekatan komunikasi humanis tetap 
menjadi faktor penting dalam membangun kepercayaan publik, meskipun komunikasi 
dilakukan melalui media digital (Fadlilah, 2025). 
Penelitian terdahulu umumnya mengkaji komunikasi digital lembaga publik dari aspek 
efektivitas media sosial dan kualitas layanan (Jumroh et al., 2024). Penelitian lain membahas 
penggunaan AI dalam praktik komunikasi sebagai inovasi teknologi yang mendukung kinerja 
organisasi (Haikal et al., 2025). Namun, kajian yang secara khusus mengkaji praktik komunikasi 
digital humas dengan mengintegrasikan penggunaan AI dan representasi human touch dalam 
publikasi informasi layanan publik pada unit daerah, seperti PLN UP3 Sibolga, masih relatif 
terbatas. Oleh karena itu, komunikasi digital belum sepenuhnya menggantikan kebutuhan 
komunikasi langsung yang bersifat personal dan empatik (Renanda & Rosidin, 2025). 
 
Metode 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan jenis penelitian deskriptif. 
Pendekatan ini dipilih karena penelitian bertujuan untuk memahami secara mendalam praktik 
komunikasi digital humas PLN UP3 Sibolga dalam publikasi informasi layanan publik melalui 
media sosial, serta menelaah peran penggunaan Artificial Intelligence (AI) dan representasi 
human touch dalam penyampaian pesan. 
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Gambar 1. Bagan Alur Penelitian Komunikasi Digital PLN UP3 Sibolga dalam Publikasi 

Informasi Layanan Publik 
 
Sumber data dalam penelitian ini terdiri atas data primer dan data sekunder. Data 

primer diperoleh melalui wawancara mendalam dengan pihak humas PLN UP3 Sibolga yang 
terlibat langsung dalam perencanaan, pengelolaan, dan penyebaran informasi layanan publik 
melalui media sosial. Pemilihan informan dilakukan secara purposif, dengan pertimbangan 
bahwa pihak humas memiliki pengetahuan dan pengalaman langsung terkait praktik 
komunikasi digital yang diteliti. 

Data sekunder diperoleh melalui dokumentasi berupa konten media sosial PLN UP3 
Sibolga, yang mencakup caption, visual, serta gaya penyampaian pesan yang digunakan dalam 
publikasi informasi layanan publik. 

Teknik pengumpulan data dilakukan melalui wawancara mendalam, observasi terhadap 
konten media sosial PLN UP3 Sibolga, serta dokumentasi. Wawancara digunakan untuk 
memperoleh informasi mengenai strategi komunikasi digital, pemanfaatan AI, dan 
pertimbangan humas dalam menyisipkan unsur human touch. Observasi dan dokumentasi 
digunakan untuk memperkuat serta memverifikasi data hasil wawancara. 

Analisis data dilakukan secara deskriptif kualitatif melalui tahapan reduksi data, 
penyajian data, dan penarikan kesimpulan. Data yang telah dikumpulkan dianalisis dengan 
mengacu pada indikator komunikasi digital, penggunaan AI, dan human touch untuk 
memperoleh gambaran yang komprehensif mengenai praktik komunikasi digital humas PLN 
UP3 Sibolga. 

Keabsahan data dalam penelitian ini dijaga melalui teknik triangulasi, yaitu dengan 
membandingkan hasil wawancara, observasi, dan dokumentasi guna memastikan konsistensi 
serta validitas temuan penelitian. 

 

Hasil 
Temuan penelitian menunjukkan bahwa PLN UP3 Sibolga telah menjadikan media sosial 

sebagai kanal utama dalam publikasi informasi layanan publik. Platform seperti Instagram, 
Facebook, dan WhatsApp digunakan secara aktif untuk menyebarluaskan informasi yang 
berkaitan dengan kebutuhan masyarakat, seperti jadwal pemadaman listrik, pemeliharaan 
jaringan, gangguan kelistrikan, serta layanan pelanggan lainnya. Berdasarkan hasil wawancara 
dan dokumentasi, pemanfaatan media sosial dinilai mampu mempercepat distribusi informasi 
dan memperluas jangkauan komunikasi tanpa bergantung sepenuhnya pada media 
konvensional. 

Selain itu, komunikasi digital yang dilakukan oleh humas PLN UP3 Sibolga tidak hanya 
berorientasi pada penyampaian informasi, tetapi juga pada upaya penyederhanaan pesan 

https://issn.lipi.go.id/terbit/detail/20210903122357155


Jurnal IPTEK Bagi Masyarakat, Vol. 5, No. 3, (2026), 591-598 ISSN: 2807-7253 
 

 
F.F. Zen & I.F.D Peranginangin Page 594 of 8 
 

teknis agar dapat dipahami oleh masyarakat umum. Informasi teknis terlebih dahulu dipilah, 
diringkas, dan diterjemahkan ke dalam bahasa yang lebih komunikatif sebelum dipublikasikan. 
Strategi ini dilakukan karena informasi layanan kelistrikan cenderung mengandung istilah 
teknis yang tidak mudah dipahami oleh seluruh lapisan masyarakat. 

Hasil observasi menunjukkan bahwa penyajian informasi tidak hanya mengandalkan 
teks, tetapi juga diperkuat dengan penggunaan unsur visual seperti infografis, format 
pengumuman singkat, serta caption yang menekankan poin-poin inti. Penggunaan visual ini 
bertujuan untuk meningkatkan daya tarik serta mempermudah pemahaman informasi. Namun 
demikian, masih ditemukan masyarakat yang mengajukan pertanyaan berulang terkait isi 
pengumuman, yang menunjukkan bahwa penyampaian pesan secara digital belum sepenuhnya 
menghasilkan pemahaman yang utuh. 

Dalam aspek teknologi, penelitian ini menemukan bahwa Artificial Intelligence (AI) 
mulai dimanfaatkan sebagai alat bantu dalam produksi konten komunikasi digital. AI 
digunakan pada tahap awal penyusunan konten, seperti membantu pembuatan caption, 
memberikan alternatif redaksi, serta menghasilkan ide konten. Meskipun demikian, hasil dari 
AI tidak digunakan secara langsung, melainkan tetap melalui proses peninjauan dan 
penyesuaian oleh humas untuk memastikan kesesuaian konteks. 

Temuan lain menunjukkan bahwa unsur human touch tetap dipertahankan dalam 
praktik komunikasi digital. Humas berupaya menghadirkan komunikasi yang ramah, responsif, 
dan empatik, baik dalam penyusunan konten maupun dalam merespons interaksi masyarakat. 
Pendekatan ini dilakukan karena komunikasi layanan publik tidak hanya menuntut kecepatan, 
tetapi juga kemampuan untuk memberikan rasa dipahami dan dilayani. 

Secara keseluruhan, temuan penelitian menunjukkan bahwa komunikasi digital PLN 
UP3 Sibolga berkembang secara adaptif melalui integrasi media sosial, pemanfaatan AI, dan 
pendekatan humanis. Namun, komunikasi digital belum sepenuhnya menggantikan kebutuhan 
masyarakat terhadap komunikasi langsung, terutama untuk informasi yang bersifat penting 
dan berdampak langsung pada aktivitas sehari-hari. 
 
Tabel 1. Ringkasan Temuan Penelitian Komunikasi Digital PLN UP3 Sibolga 

Aspek Temuan Utama Implikasi 
Media sosial Instagram, Facebook, dan 

WhatsApp sebagai kanal utama 
publikasi 

Mempercepat distribusi dan 
memperluas jangkauan 
informasi 

Penyederhanaan 
pesan 

Informasi teknis 
disederhanakan menjadi bahasa 
komunikatif 

Meningkatkan keterpahaman 
masyarakat 

Visualisasi konten Penggunaan infografis, caption 
singkat, dan format ringkas 

Menarik perhatian dan 
memudahkan pemahaman 

Keterbatasan 
pemahaman 

Masyarakat masih bertanya 
ulang 

Komunikasi digital belum 
sepenuhnya efektif 

Pemanfaatan AI Digunakan untuk ide dan draft 
konten 

Meningkatkan efisiensi kerja 
humas 

Peran manusia AI tidak digunakan secara 
langsung tanpa revisi 

Menjamin konteks dan akurasi 
pesan 

Human touch Bahasa empatik dan respons 
personal 

Meningkatkan kedekatan dan 
kepercayaan 

Kebutuhan 
komunikasi langsung 

Masyarakat masih 
membutuhkan interaksi 
langsung 

Digital tidak sepenuhnya 
menggantikan komunikasi 
tatap muka 

 
 

https://issn.lipi.go.id/terbit/detail/20210903122357155


Jurnal IPTEK Bagi Masyarakat, Vol. 5, No. 3, (2026), 591-598 ISSN: 2807-7253 
 

 
Page 595 of 8  F.F. Zen & I.F.D Peranginangin 
 

Diskusi 
Temuan penelitian menunjukkan bahwa media sosial telah menjadi instrumen strategis 

bagi PLN UP3 Sibolga dalam menyampaikan informasi layanan publik secara cepat dan luas. 
Dalam konteks komunikasi pelayanan publik, pemanfaatan Instagram, Facebook, dan 
WhatsApp merefleksikan pergeseran pola komunikasi organisasi dari model konvensional 
menuju model digital yang lebih adaptif terhadap perilaku masyarakat. Kondisi ini sejalan 
dengan pandangan bahwa komunikasi digital memungkinkan lembaga publik membangun 
konektivitas yang lebih intens dengan audiens melalui arus informasi yang real time, fleksibel, 
dan mudah diakses (Widianto et al., 2025). Di sisi lain, efektivitas penggunaan media sosial 
dalam pelayanan publik tidak hanya terletak pada kemampuan distribusi pesan, tetapi juga 
pada kapasitas institusi dalam menjadikan platform digital sebagai ruang interaksi yang 
informatif dan fungsional (Supriyanto et al., 2024). Dengan demikian, media sosial pada kasus 
PLN UP3 Sibolga tidak hanya berfungsi sebagai saluran publikasi, melainkan juga sebagai 
medium pelayanan yang memperpendek jarak komunikasi antara lembaga dan masyarakat. 

Temuan mengenai upaya penyederhanaan informasi teknis menjadi pesan yang lebih 
komunikatif memperlihatkan bahwa keberhasilan komunikasi publik sangat ditentukan oleh 
kemampuan organisasi menerjemahkan bahasa institusional ke dalam bahasa publik. 
Informasi mengenai pemadaman, gangguan jaringan, maupun pemeliharaan listrik pada 
dasarnya bersifat teknis dan administratif, sehingga apabila disampaikan tanpa adaptasi 
bahasa akan berpotensi menimbulkan kebingungan di kalangan masyarakat. Oleh karena itu, 
langkah humas dalam menyederhanakan istilah teknis dapat dipahami sebagai bentuk 
pengelolaan pesan agar sesuai dengan karakteristik audiens. Hal ini selaras dengan gagasan 
bahwa inti komunikasi tidak hanya terletak pada isi informasi, tetapi juga pada cara pesan 
dibingkai dan disampaikan agar mudah dipahami oleh penerima (Jannah et al., 2022). Dalam 
perspektif komunikasi pelayanan publik, penyederhanaan pesan merupakan bagian dari 
strategi membangun kejelasan makna, karena pesan yang sederhana cenderung lebih mudah 
diterima, dipahami, dan direspons oleh masyarakat (Yusniah et al., 2023). 

Pemanfaatan elemen visual seperti infografis, caption singkat, dan format pengumuman 
ringkas menunjukkan bahwa PLN UP3 Sibolga telah menerapkan prinsip komunikasi digital 
yang mengedepankan daya tarik visual dan efisiensi perhatian audiens. Dalam ekosistem media 
sosial, masyarakat cenderung berinteraksi dengan konten yang tidak rumit, cepat dipahami, 
dan mudah dibaca dalam waktu singkat. Oleh karena itu, penggunaan visual bukan hanya 
elemen estetis, tetapi juga merupakan strategi komunikasi untuk meningkatkan keterbacaan 
informasi publik. Temuan ini sejalan dengan penelitian yang menyatakan bahwa efektivitas 
media sosial pemerintah dan lembaga pelayanan publik sangat dipengaruhi oleh kualitas 
pengemasan pesan, termasuk kesederhanaan bahasa dan daya dukung visualnya (Yanti & 
Riofita, 2025). Namun, munculnya pertanyaan berulang dari masyarakat memperlihatkan 
bahwa visualisasi pesan belum secara otomatis menjamin pemahaman yang utuh. Artinya, 
komunikasi digital yang efektif tidak hanya memerlukan desain pesan yang menarik, tetapi juga 
akurasi konteks, relevansi informasi, dan kesesuaian antara isi pesan dengan kebutuhan 
konkret audiens (Jumroh et al., 2024). 

Temuan tentang masih adanya masyarakat yang belum sepenuhnya memahami 
informasi yang dipublikasikan menunjukkan adanya batasan inheren dalam komunikasi digital 
pelayanan publik. Meskipun media sosial mampu mempercepat distribusi informasi, sifat 
komunikasi digital yang cenderung singkat dan tidak selalu dialogis dapat mengurangi 
kedalaman pemahaman penerima pesan. Dalam konteks ini, keterbatasan komunikasi digital 
bukan berarti media tersebut tidak efektif, melainkan menunjukkan bahwa penyampaian 
informasi layanan publik memerlukan strategi lanjutan berupa klarifikasi, respons interaktif, 
dan penguatan makna. Hal ini mendukung pandangan bahwa digitalisasi pelayanan publik 
memang mampu mempermudah birokrasi dan akses informasi, tetapi tidak serta-merta 
menghilangkan persoalan interpretasi pesan di tingkat masyarakat (Renanda & Rosidin, 2025). 
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Dengan kata lain, efektivitas komunikasi digital harus diukur tidak hanya dari keberhasilan 
pesan dipublikasikan, tetapi juga dari sejauh mana pesan tersebut benar-benar dipahami dan 
mampu menurunkan ketidakpastian informasi di kalangan publik. 

Dalam aspek pemanfaatan Artificial Intelligence (AI), temuan penelitian 
memperlihatkan bahwa AI telah berfungsi sebagai alat bantu praktis dalam mendukung 
produksi konten komunikasi digital, terutama pada tahap penyusunan caption, pengembangan 
ide pesan, dan percepatan alur kerja humas. Fenomena ini menunjukkan bahwa praktik public 
relations di era digital semakin terbuka terhadap integrasi teknologi cerdas untuk mendukung 
efisiensi organisasi. Secara teoretis, pemanfaatan AI dalam komunikasi humas memang dapat 
meningkatkan produktivitas, konsistensi pesan, dan kecepatan kerja, khususnya dalam 
aktivitas rutin yang bersifat teknis dan repetitif (Prasojo, 2024). Temuan ini juga sejalan dengan 
kajian yang menempatkan AI sebagai instrumen pendukung dalam praktik public relations 
modern, bukan sebagai pengganti penuh komunikator manusia (Haikal et al., 2025). Dalam 
kasus PLN UP3 Sibolga, AI dimanfaatkan secara fungsional, namun penggunaannya tetap 
berada dalam kerangka kontrol manusia agar pesan yang dihasilkan tidak lepas dari konteks 
lokal dan kebutuhan audiens. 

Meskipun AI membantu efisiensi kerja humas, temuan penelitian menegaskan bahwa 
teknologi tersebut belum mampu sepenuhnya menggantikan penilaian manusia dalam 
komunikasi pelayanan publik. Hasil keluaran AI tetap harus ditinjau, disesuaikan, dan 
diperhalus agar selaras dengan situasi sosial, budaya bahasa, dan karakter masyarakat 
setempat. Hal ini menunjukkan bahwa komunikasi publik bukan semata-mata aktivitas teknis 
memproduksi teks, melainkan proses sosial yang menuntut sensitivitas, pertimbangan etis, dan 
pemahaman kontekstual. Literatur tentang AI dalam public relations juga menekankan bahwa 
tantangan utama dari penggunaan teknologi cerdas terletak pada keterbatasannya dalam 
menangkap nuansa emosi, makna sosial, dan kebutuhan interpersonal audiens (Mustikaningsih 
& Fahrudin, 2024). Oleh karena itu, dalam konteks layanan publik seperti PLN UP3 Sibolga, AI 
lebih tepat diposisikan sebagai co-creator atau asisten komunikasi, sementara manusia tetap 
menjadi aktor utama yang menentukan validitas, empati, dan kelayakan pesan sebelum 
dipublikasikan. 

Temuan paling penting dari penelitian ini adalah tetap kuatnya unsur human touch 
dalam komunikasi digital pelayanan publik. Masyarakat tidak hanya memerlukan informasi 
yang cepat, tetapi juga cara penyampaian yang ramah, empatik, jelas, dan terasa personal. 
Dalam komunikasi pelayanan publik, human touch menjadi unsur esensial karena berkaitan 
langsung dengan pembentukan rasa percaya, rasa dipahami, dan rasa dilayani. Temuan ini 
memperkuat argumen bahwa digitalisasi komunikasi tidak boleh menghilangkan dimensi 
kemanusiaan dalam interaksi antara lembaga dan publik (Fitri et al., 2024). Bahkan dalam 
lingkungan komunikasi yang serba digital, pendekatan humanis tetap menjadi prasyarat untuk 
menjaga kualitas hubungan institusional dengan masyarakat (Fadlilah, 2025). Dengan 
demikian, kasus PLN UP3 Sibolga menegaskan bahwa model komunikasi pelayanan publik yang 
ideal bukanlah model yang sepenuhnya bertumpu pada teknologi, melainkan model 
komunikasi digital yang mampu mengintegrasikan efisiensi media, dukungan AI, dan sentuhan 
manusia secara seimbang agar informasi layanan publik benar-benar efektif, dipahami, dan 
dipercaya oleh masyarakat. 

 
Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa komunikasi digital PLN UP3 
Sibolga dalam publikasi informasi layanan publik telah menunjukkan transformasi yang adaptif 
melalui pemanfaatan media sosial sebagai kanal utama penyebaran informasi, penggunaan 
Artificial Intelligence (AI) sebagai alat bantu dalam meningkatkan efisiensi produksi konten, 
serta penguatan unsur human touch dalam interaksi dengan masyarakat. 

Penelitian ini menegaskan bahwa keberhasilan komunikasi layanan publik di era digital 
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tidak hanya ditentukan oleh kecepatan distribusi pesan dan pemanfaatan teknologi, tetapi juga 
oleh kemampuan institusi dalam menyederhanakan informasi teknis, membangun kejelasan 
pesan, serta menghadirkan komunikasi yang empatik, responsif, dan kontekstual. 

Temuan penelitian menunjukkan bahwa AI berperan penting dalam mendukung 
efektivitas kerja humas, namun belum mampu menggantikan sensitivitas manusia dalam 
memahami kebutuhan sosial dan karakter audiens. Oleh karena itu, komunikasi layanan publik 
yang efektif memerlukan integrasi antara pemanfaatan teknologi dan pendekatan humanis 
agar informasi tidak hanya tersampaikan, tetapi juga dipahami, dipercaya, dan diterima oleh 
masyarakat.  
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