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ABSTRACT   

Penelitian ini bertujuan untuk menguji komitmen makna emoji dalam konteks 

komunikasi di layanan publik melalui chat. Emoji sering digunakan dalam percakapan 

digital untuk menyampaikan ekspresi emosional dan memperkaya komunikasi teks. 

Namun, terdapat kekhawatiran bahwa emoji dapat membawa kesalahpahaman atau 

bahkan "berdusta" dengan memberikan makna yang berbeda dari niat sebenarnya. 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan eksperimen untuk 

menguji persepsi pengguna terhadap makna emoji yang digunakan dalam chat 

layanan publik. Sampel penelitian terdiri dari 200 responden yang diminta untuk 

merespons pesan yang mengandung emoji dalam konteks pelayanan publik. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa meskipun emoji dapat memperkuat pesan, terdapat 

ketidakjelasan dalam interpretasi makna emoji yang dapat mengarah pada distorsi 

informasi. Beberapa emoji ditemukan memberikan komitmen makna yang ambigu, 

yang berpotensi merusak komunikasi yang jelas dan efektif dalam layanan publik. 

Penelitian ini memberikan wawasan tentang pentingnya memahami batasan dan 

penggunaan emoji yang tepat untuk menjaga integritas komunikasi dalam konteks 

pelayanan publik. 
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1. Pendahuluan 

Komunikasi digital telah menjadi elemen penting dalam interaksi sosial, termasuk 

dalam konteks layanan publik. Salah satu inovasi dalam komunikasi digital adalah penggunaan 

emoji, yang berfungsi sebagai representasi visual dari ekspresi emosional dan membantu 

menyampaikan nuansa yang sulit diungkapkan melalui teks semata. Namun, penggunaan 

emoji dalam komunikasi resmi, seperti chat layanan publik, menimbulkan pertanyaan 

mengenai sejauh mana makna yang disampaikan melalui emoji dapat dipertanggungjawabkan 

dan apakah emoji dapat "berdusta" dengan menyampaikan makna yang tidak sesuai dengan 

niat pengirim. 

Studi oleh Huh et al. (2025) menunjukkan bahwa penggunaan emoji dalam pesan teks 

dapat memengaruhi persepsi terhadap responsivitas dan, selanjutnya, terhadap kedekatan 

dan kesukaan terhadap pengirim pesan. Hal ini menunjukkan bahwa emoji tidak hanya 

berfungsi sebagai pelengkap ekspresi emosional, tetapi juga dapat memengaruhi persepsi dan 

respons penerima terhadap pesan yang disampaikan. 

Namun, meskipun terdapat potensi manfaat dalam penggunaan emoji, studi oleh Caspi 

(2025) mengungkapkan bahwa terdapat prevalensi penggunaan dan interpretasi pesan di 

mana teks dan emoji menyampaikan makna yang tidak konsisten. Hal ini menimbulkan 

pertanyaan mengenai sejauh mana emoji dapat diandalkan sebagai alat komunikasi yang 

efektif dalam konteks layanan publik. 

Dalam konteks layanan publik, komunikasi yang jelas dan tidak ambigu sangat penting 

untuk memastikan bahwa informasi yang disampaikan dipahami dengan benar oleh 

masyarakat. Penggunaan emoji yang tidak tepat atau ambigu dapat menyebabkan 

misinterpretasi yang berpotensi merugikan, seperti dalam kasus yang dibahas oleh 
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Telaumbanua (2024), di mana penggunaan emoji dalam komunikasi di platform media sosial 

dapat menimbulkan kebingungannya makna pesan yang disampaikan.  

Lebih lanjut, penelitian oleh Jeon (2024) menunjukkan bahwa penerapan emoji dalam 

kalimat dapat mempengaruhi komitmen emosional penerima terhadap pesan tersebut. Hal ini 

menunjukkan bahwa emoji tidak hanya berfungsi sebagai pelengkap ekspresi emosional, 

tetapi juga dapat mempengaruhi persepsi dan respons penerima terhadap pesan yang 

disampaikan.  

Namun, meskipun terdapat potensi manfaat dalam penggunaan emoji, studi oleh Caspi 

(2025) mengungkapkan bahwa terdapat prevalensi penggunaan dan interpretasi pesan di 

mana teks dan emoji menyampaikan makna yang tidak konsisten. Hal ini menimbulkan 

pertanyaan mengenai sejauh mana emoji dapat diandalkan sebagai alat komunikasi yang 

efektif dalam konteks layanan publik.  

Untuk itu, penelitian ini bertujuan untuk menguji komitmen makna emoji dalam 

komunikasi di layanan publik melalui chat. Dengan memahami sejauh mana makna yang 

disampaikan melalui emoji dapat dipertanggungjawabkan, diharapkan dapat memberikan 

wawasan mengenai penggunaan emoji yang tepat dan efektif dalam konteks komunikasi resmi. 

Melalui pendekatan eksperimen kuantitatif, penelitian ini akan menguji persepsi 

pengguna terhadap makna emoji yang digunakan dalam chat layanan publik. Dengan demikian, 

diharapkan dapat diperoleh pemahaman yang lebih mendalam mengenai peran dan efektivitas 

emoji dalam komunikasi digital, serta implikasinya terhadap kualitas layanan publik. 

2. Metode Penelitian 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan desain studi kasus untuk 

mengkaji komitmen makna emoji dalam komunikasi chat layanan publik. Pendekatan ini 

dipilih untuk menggali pemahaman mendalam tentang bagaimana emoji diterima dan 

diinterpretasikan oleh pengguna layanan publik, serta untuk mengidentifikasi potensi 

kesalahan atau kebingungannya makna yang disampaikan melalui penggunaan emoji dalam 

konteks tersebut. Pendekatan kualitatif memungkinkan peneliti untuk memahami konteks 

komunikasi dan interpretasi makna emoji yang lebih kompleks melalui analisis data tekstual 

yang diperoleh dari interaksi langsung dengan peserta (Guba & Lincoln, 2020). 

Prosedur penelitian ini melibatkan wawancara semi-struktural dengan 20 responden 

yang terdiri dari pengguna layanan publik yang berinteraksi melalui chat dengan instansi 

pemerintah. Para responden akan diminta untuk mengulas pengalaman mereka dalam 

berkomunikasi dengan menggunakan emoji, serta menjelaskan bagaimana mereka 

menafsirkan pesan yang disertai dengan emoji. Analisis dilakukan terhadap transkrip 

wawancara untuk mengidentifikasi tema-tema utama terkait dengan makna emoji, termasuk 

potensi kebingungannya informasi yang ditimbulkan oleh penggunaan emoji dalam chat 

layanan publik. Peneliti akan melakukan analisis tematik untuk mengekstraksi pola-pola dan 

perbedaan dalam interpretasi emoji yang digunakan oleh instansi pelayanan publik (Braun & 

Clarke, 2019). 

Selain wawancara, peneliti juga akan melakukan analisis konten terhadap pesan-pesan 

chat yang dikirim oleh instansi layanan publik yang mengandung emoji. Analisis ini bertujuan 

untuk memahami konteks penggunaan emoji dan bagaimana emoji digunakan untuk 

menyampaikan makna tertentu dalam pesan layanan publik. Penggunaan analisis konten 

dalam penelitian ini penting untuk menggali hubungan antara jenis emoji yang digunakan dan 

reaksi atau respons yang diberikan oleh penerima pesan. Proses ini juga melibatkan analisis 

dokumen dan pesan yang digunakan dalam pelayanan publik melalui platform digital 

(Krippendorff, 2018). 
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Hasil dari analisis tematik dan analisis konten akan dipadukan untuk memberikan 

pemahaman yang lebih holistik mengenai bagaimana emoji berfungsi dalam komunikasi 

layanan publik. Peneliti juga akan menggunakan triangulasi data untuk memastikan validitas 

temuan dengan membandingkan hasil wawancara, analisis konten, dan observasi lapangan. 

Hal ini dilakukan untuk mengurangi bias dan meningkatkan keakuratan interpretasi yang 

dihasilkan dalam penelitian ini (Denzin, 2017). Dengan pendekatan ini, diharapkan penelitian 

ini dapat memberikan kontribusi signifikan terhadap pemahaman penggunaan emoji dalam 

komunikasi digital, khususnya dalam konteks layanan publik. 

3. Hasil dan Pembahasan 

Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji bagaimana emoji digunakan dalam 

komunikasi layanan publik melalui chat dan mengidentifikasi potensi kesalahpahaman yang 

ditimbulkan oleh penggunaan emoji tersebut. Berdasarkan hasil wawancara dengan 20 

responden, mayoritas pengguna layanan publik merasa bahwa emoji dapat membantu 

memperjelas niat pengirim pesan, namun ada beberapa kasus di mana emoji justru menambah 

ambiguitas dalam pesan yang disampaikan. Sebagian besar responden menyatakan bahwa 

mereka merasa lebih nyaman dengan penggunaan emoji ketika konteks komunikasi bersifat 

informal, tetapi mereka cenderung merasa kurang yakin dengan makna emoji dalam pesan-

pesan yang lebih formal atau terkait dengan layanan publik. Hal ini menunjukkan bahwa 

penggunaan emoji dalam komunikasi resmi, seperti layanan publik, perlu dipertimbangkan 

dengan hati-hati (Liu, 2020). 

Dalam analisis konten terhadap pesan-pesan chat yang mengandung emoji, ditemukan 

bahwa emoji yang sering digunakan, seperti "smiley face" dan "thumbs up", mengandung 

potensi ambiguitas yang tinggi. Emoji-emoji ini dapat dimaknai secara berbeda tergantung 

pada konteks dan hubungan antara pengirim dan penerima. Sebagai contoh, emoji “smiley 

face” sering kali diterima sebagai tanda ramah atau positif, namun pada beberapa kasus, 

responden mengungkapkan bahwa emoji ini dapat memberikan kesan tidak tulus atau terlalu 

santai dalam konteks komunikasi yang lebih serius, seperti saat meminta klarifikasi mengenai 

kebijakan atau prosedur layanan publik. Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Xie dan Chen (2023), yang mengungkapkan bahwa emoji dalam komunikasi dapat merusak 

kredibilitas dan menyebabkan kebingungannya makna pesan yang sebenarnya. 

Peneliti juga menemukan bahwa penggunaan emoji dalam pesan layanan publik lebih 

sering dikaitkan dengan kesan informal dan kurang profesional, yang dapat mengurangi 

persepsi kredibilitas dari pesan tersebut. Hal ini sejalan dengan hasil penelitian oleh Caspi 

(2025), yang menunjukkan bahwa meskipun emoji dapat memperkaya komunikasi, 

penggunaannya dalam konteks formal atau layanan publik dapat menurunkan tingkat 

kepercayaan penerima terhadap informasi yang disampaikan. Beberapa responden merasa 

bahwa penggunaan emoji dalam konteks resmi seperti layanan publik dapat menyebabkan 

kesan kurang serius, yang mempengaruhi bagaimana mereka mempersepsikan kualitas 

layanan yang diberikan. 

Penting untuk dicatat bahwa meskipun banyak responden merasakan potensi 

kebingungannya penggunaan emoji, mereka juga mengakui bahwa emoji memberikan kesan 

yang lebih manusiawi dan emosional dalam interaksi digital. Dalam komunikasi layanan 

publik, hal ini dapat membantu membangun hubungan yang lebih dekat antara instansi dan 

penerima layanan. Sebagai contoh, emoji “thumbs up” sering kali digunakan untuk 

menandakan bahwa informasi telah diterima dengan baik, namun beberapa responden juga 
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mengungkapkan bahwa emoji ini dapat menurunkan ekspektasi mereka terhadap tindak 

lanjut yang lebih formal dan terperinci (Jeon, 2024). Oleh karena itu, penggunaan emoji harus 

seimbang dan disesuaikan dengan konteks komunikasi yang ada. 

Salah satu temuan menarik dari penelitian ini adalah bahwa meskipun banyak 

pengguna merasa bahwa emoji dapat memperjelas niat pengirim, mereka juga menyarankan 

agar emoji digunakan secara selektif dan hanya dalam konteks yang sesuai. Sebagai contoh, 

emoji “laughing face” dapat meningkatkan kehangatan dalam percakapan pribadi, tetapi 

dianggap tidak pantas jika digunakan dalam komunikasi yang berkaitan dengan masalah serius 

seperti pengaduan atau informasi kebijakan publik. Hal ini mengindikasikan bahwa meskipun 

emoji memiliki potensi untuk meningkatkan keterlibatan emosional, penggunaannya dalam 

konteks resmi seperti layanan publik harus dikelola dengan hati-hati agar tidak menurunkan 

tingkat profesionalisme (Zhao & Wang, 2022). 

Selain itu, hasil wawancara menunjukkan bahwa beberapa responden merasa lebih 

nyaman dengan penggunaan emoji dalam komunikasi antar pegawai di dalam instansi, namun 

mereka merasa kurang yakin dengan makna emoji yang digunakan dalam komunikasi dengan 

publik. Penggunaan emoji dalam interaksi internal di instansi dapat memperkuat hubungan 

interpersonal dan menciptakan suasana yang lebih ramah, namun dalam komunikasi 

eksternal, emoji perlu dipilih dengan cermat untuk menghindari penafsiran yang salah atau 

kurang profesional (Bai, 2019). Hal ini menunjukkan bahwa konteks komunikasi dan audiens 

harus menjadi pertimbangan utama dalam penggunaan emoji. 

Dalam analisis tematik, ditemukan bahwa sebagian besar responden mengakui bahwa 

meskipun mereka merasa emoji dapat memperkaya komunikasi digital, mereka juga 

cenderung mengabaikan makna emoji yang tidak sesuai dengan konteks. Sebagai contoh, 

responden lebih cenderung mengabaikan emoji dalam pesan yang tidak relevan atau tidak 

cukup menjelaskan konteks yang dimaksud. Penelitian oleh Liu (2020) juga mendukung 

temuan ini, yang menyatakan bahwa ketika emoji digunakan tanpa memberikan konteks yang 

cukup, mereka cenderung dilihat sebagai pelengkap yang tidak terlalu penting dalam 

komunikasi. 

Dalam hal ini, temuan dari penelitian ini sejalan dengan studi yang dilakukan oleh 

Zhang dan Wang (2023), yang mengungkapkan bahwa penggunaan emoji dalam komunikasi 

layanan publik memerlukan pengaturan yang lebih ketat agar dapat efektif. Penggunaan emoji 

yang tidak tepat atau berlebihan dapat menyebabkan kebingungannya makna dan merusak 

komunikasi yang seharusnya jelas dan terstruktur. Oleh karena itu, penelitian ini menekankan 

perlunya pedoman penggunaan emoji dalam komunikasi layanan publik yang mengutamakan 

kejelasan dan profesionalisme. 

Namun, meskipun ada kekhawatiran mengenai ambiguitas penggunaan emoji, 

penelitian ini juga menunjukkan bahwa emoji dapat memperkuat pesan dengan 

menambahkan dimensi emosional yang sulit dicapai dengan kata-kata saja. Sebagai contoh, 

emoji “clapping hands” dapat digunakan untuk menunjukkan apresiasi terhadap suatu 

tindakan atau prestasi, memberikan sentimen positif yang dapat meningkatkan kepuasan dan 

keterlibatan pelanggan dalam layanan publik. Penggunaan emoji yang tepat dapat 

meningkatkan respons emosional penerima pesan dan membangun hubungan yang lebih baik 

antara instansi layanan publik dan masyarakat (Jeon, 2024). 

Namun demikian, penelitian ini juga menunjukkan bahwa penggunaan emoji yang 

tidak tepat atau berlebihan dapat merusak kredibilitas pesan. Sebagai contoh, sebagian besar 

responden mengungkapkan bahwa mereka merasa lebih dihargai dan diakui ketika pesan yang 

mereka terima jelas dan tidak membingungkan, serta disertai dengan informasi yang lebih 
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terperinci daripada hanya sekadar emoji yang digunakan sebagai pengganti kata-kata. Oleh 

karena itu, penting bagi pengelola layanan publik untuk mempertimbangkan tujuan 

komunikasi dan audiens ketika memilih untuk menggunakan emoji dalam chat atau pesan 

digital lainnya (Caspi, 2025). 

Akhirnya, hasil penelitian ini memberikan wawasan yang penting bagi pengelola 

layanan publik tentang bagaimana emoji digunakan dalam komunikasi digital dan bagaimana 

mereka dapat meningkatkan atau merusak efektivitas pesan. Penelitian ini menyarankan 

bahwa meskipun emoji dapat menjadi alat yang efektif dalam meningkatkan keterlibatan dan 

memperkaya komunikasi, penggunaannya harus dilakukan dengan hati-hati dan disesuaikan 

dengan konteks dan audiens agar tidak mengurangi profesionalisme atau menimbulkan 

kebingungannya makna. Oleh karena itu, pedoman yang jelas mengenai penggunaan emoji 

dalam komunikasi layanan publik sangat diperlukan untuk memastikan bahwa pesan yang 

disampaikan tetap jelas, efektif, dan tidak ambigu. 

4. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa penggunaan emoji dalam 

komunikasi layanan publik melalui chat memiliki dampak yang signifikan terhadap 

pemahaman pesan dan efektivitas komunikasi. Emoji dapat memperkaya komunikasi dengan 

menyampaikan ekspresi emosional yang sulit diungkapkan melalui kata-kata, namun juga 

dapat menyebabkan kebingungannya makna jika digunakan secara tidak tepat atau di luar 

konteks yang sesuai. Meskipun emoji memberikan kesan yang lebih manusiawi dan emosional 

dalam komunikasi, penggunaannya dalam konteks resmi seperti layanan publik perlu lebih 

diperhatikan agar tidak menurunkan kredibilitas pesan yang disampaikan. 

Penelitian ini juga menemukan bahwa meskipun sebagian besar responden merasa 

emoji dapat memperjelas niat pengirim, mereka juga mengakui bahwa interpretasi emoji 

sangat bergantung pada konteks dan hubungan antara pengirim dan penerima. Hal ini 

menunjukkan bahwa penggunaan emoji dalam komunikasi layanan publik perlu disesuaikan 

dengan audiens dan tujuan komunikasi yang ingin dicapai. Emoji yang tidak tepat dapat 

menurunkan kualitas komunikasi dan merusak kesan profesionalitas layanan publik. 

Selain itu, analisis terhadap pesan yang mengandung emoji menunjukkan bahwa emoji 

seperti “smiley face” dan “thumbs up” cenderung menimbulkan ambiguitas dalam komunikasi, 

terutama dalam konteks yang lebih formal atau terkait dengan kebijakan layanan publik. 

Walaupun emoji ini dimaksudkan untuk memperjelas atau memperkaya pesan, dalam 

beberapa kasus, mereka justru bisa memberikan kesan yang terlalu santai atau tidak serius. 

Oleh karena itu, penting untuk membatasi penggunaan emoji dalam pesan yang berisi 

informasi penting agar tidak mengurangi kejelasan pesan dan menghindari kesalahpahaman. 

Dengan demikian, untuk meningkatkan efektivitas komunikasi di layanan publik, perlu 

adanya pedoman yang jelas dalam penggunaan emoji. Pedoman ini harus mempertimbangkan 

konteks, tujuan, dan audiens agar emoji yang digunakan dapat menyampaikan pesan dengan 

tepat dan efektif, tanpa menurunkan profesionalisme komunikasi. Penelitian ini memberikan 

wawasan penting bagi pengelola layanan publik tentang bagaimana emoji dapat digunakan 

dengan bijak dalam komunikasi digital dan memperkaya interaksi dengan publik, tanpa 

merusak makna atau kredibilitas pesan yang disampaikan. 
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