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ABSTRACT
Instagram is a social media that has many users. This large number of users is utilized by
business people, including Ibunda.id, which is a trusted mental health counseling company in
Indonesia. The aim of this research is to determine the visual content components used on the
Ibunda.id Instagram account in forming customer engagement and the extent of customer
engagement that Ibunda.id has achieved. This research uses visual communication design
theory analysis to dissect and determine the components of the visual content used. The
research method used is a descriptive qualitative approach. The research results show that the
Ibunda.id Instagram account has content that can form customer engagement, supported by its
visual components which are presented consistently. The level of customer engagement that

has been established by Ibunda.id has reached the highest level, namely collaboration.

Keywords: Instagram, Visual Content, Customer Engagement



ABSTRAK
Instagram merupakan salah satu media sosial yang memiliki banyak pengguna. Jumlah
pengguna yang banyak tersebut dimanfaatkan oleh para pelaku bisnis termasuk Ibunda.id yang
merupakan perusahaan konseling kesehatan mental terpercaya di Indonesia. Tujuan dari
penelitian ini yaitu untuk mengetahui komponen konten visual yang digunakan pada akun
instagram lbunda.id dalam membentuk customer engagement serta sejauh mana tingkatan
customer engagement yang telah didapatkan Ibunda.id. Penelitian ini menggunakan analisis
teori desain komunikasi visual guna membedah dan mengetahui komponen konten visual yang
digunakan. Metode penelitian yang digunakan yaitu pendekatan kualitatif deskriptif. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa akun Instagram Ibunda.id telah mempunyai isi konten yang
dapat membentuk adanya customer engagement, didukung oleh komponen visualnya yang
disajikan secara konsisten. Tingkatan customer engagement yang telah dibentuk oleh Ibunda.id

telah sampai pada tingkatan yang tertinggi, yaitu collaboration.

Kata Kunci: Instagram, Konten Visual, Keterlibatan Pelanggan
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Satu dekade terakhir menjadi bukti bahwa perkembangan media baru
berlangsung sangat pesat. Media baru merujuk pada kajian mengenai suatu medium
komunikasi yang secara luas terhubung ke dalam jaringan, internet, atau media
elektronik (Nila, 2019). Di berbagai bagian dunia, hampir secara serentak terjadi
bahwa media baru telah menjadi satu-satunya sarana untuk mencari informasi dan
mengungkapkan Kreativitas seseorang, baik dalam bentuk tulisan atau blog,
gambar, maupun video (Kellen, 2017). Dengan kemunculan media baru,
diversifikasi penyampaian pesan saat ini semakin meningkat. Perkembangan
teknologi komunikasi yang cepat telah memicu pertumbuhan media komunikasi
yang semakin memudahkan masyarakat dalam mendapatkan informasi atau pesan
melalui berbagai saluran media.

Di zaman modern seperti sekarang, teknologi media baru telah menjadi
bagian tak terpisahkan dari masyarakat global. Semua orang memerlukan teknologi,
terutama dalam bidang informasi dan komunikasi, dan hadirnya smartphone
menjadi manifestasi nyata dari kemajuan dalam teknologi informasi dan
komunikasi. (Arifianto, 2018). Salah satu keunggulan yang dimiliki oleh media
baru adalah kemampuan penggunanya untuk berinteraksi atau berkomunikasi
melalui media digital. Media baru dapat dianggap sebagai evolusi dari media
interaktif, di mana tindakan dan respons menjadi bentuk interaktivitas dalam
lingkungan tersebut. Sistem interaktivitas ini merepresentasikan perkembangan
dari sistem komunikasi yang mencakup komunikasi antarpersonal, komunikasi
individu dengan kelompok, dan komunikasi massa dengan massa (Nila, 2019).
Menurut Soukup yang dikutip oleh Ahmad (2011:235), media baru menciptakan
ruang pertemuan virtual yang memperluas cakupan sosial, memberikan peluang
untuk mendapatkan pengetahuan baru, dan memberikan platform untuk berbagi
pandangan secara luas. Hal tersebut tentunya dapat kita kenal dengan sebutan media

sosial.



Media sosial di era digital saat ini memiliki peran yang cukup penting sebagai
media komunikasi. Sehingga pada tahun 2023, Laporan We Are Social dan
Hootsuite mencatat, jumlah pengguna media sosial di dunia mencapai 4,95 miliar
orang pada Oktober 2023. Ini berarti sebanyak 61,4% dari populasi dunia telah
menggunakan media sosial. Sedangkan, jumlah pengguna aktif media sosial di
Indonesia sebanyak 167 juta orang pada Januari 2023. Jumlah tersebut setara
dengan 60,4% dari populasi di dalam negeri (Shilvina, 2023).

Jumlah Pengguna Media Sosial di Dunia
(Oktober 2020-Oktober 2023)
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Gambar 1.1 Jumlah Pengguna Media Sosial di Dunia
(Sumber: We Are Social)
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Gambar 1.2 Jumlah Pengguna Media Sosial di Indonesia
(Sumber: We Are Social)



Salah satu media sosial yang banyak diminati di Indonesia yaitu Instagram,
berdasarkan riset yang dilakukan oleh agensi marketing sosial yang bernama We
are Social pada Oktober 2023, pengguna Instagram di Indonesia sekitar 104,8 juta
orang. Jumlah tersebut menjadikan Indonesia sebagai negara dengan pengguna
Instagram terbanyak keempat di dunia. We Are Social juga mencatat bahwa terdapat
1,64 miliar pengguna Instagram di seluruh dunia pada Oktober 2023. Hal ini
menjadikan Instagram menjadi aplikasi media sosial dengan pengguna terbanyak
keempat di dunia per Oktober 2023 versi We Are Social. Posisinya berada di bawah
Facebook, YouTube, dan WhatsApp.
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Gambar 1.3 Jumlah Pengguna Instagram di Dunia
(Sumber: We Are Social)

Instagram adalah salah satu media sosial termaksud dalam untuk berbagi video,
audio, gambar, dan sebagainya. Media sosial tersebut tidak hanya digunakan untuk
mendistribusikan informasi yang bisa dikreasikan oleh pemilik akun itu sendiri,
tetapi juga memiliki dasar sebagai portal untuk membuat jaringan pertemanan
secara virtual dan medium untuk berbagi data, seperti audio atau video (Dwi, 2018).
Instagram sebagai media sosial yang semakin populer kini telah digandrungi
hampir di semua kalangan mulai dari anak-anak, remaja, hingga orang dewasa.
Keberadaan Instagram hampir diterima oleh semua kalangan disebabkan oleh
tersedianya berbagai fitur menarik, kemudian fitur-fitur yang ini terus berinovasi
sehingga membuat penggunanya tidak merasa jenuh dalam penggunaannya. Seiring

berjalannya waktu Instagram mulai berkembang yang pada awalnya hanya sebatas



media untuk saling berkomunikasi kini telah menjadi salah satu media yang
menyediakan berbagai informasi baik itu ilmu pengetahuan umum hingga sampai
kepada kejadian yang sedang viral (Maulhayat, 2018).

Banyaknya pengguna Instagram tersebut telah dimanfaatkan oleh pelaku
bisnis untuk menjadikan platform ini sebagai sarana untuk melaksanakan strategi
pemasaran. Sejak tahun 2015, Instagram memperkenalkan fitur mode akun bisnis
yang memungkinkan pengguna untuk melihat dan memantau berbagai wawasan
(insight) dari akun bisnis yang mereka kelola. Strategi pemasaran yang diterapkan
salah satunya melalui interaksi dengan konsumen, yang bertujuan untuk
menciptakan customer engagement. Dikarenakan hubungan yang baik antara
pelaku bisnis dan konsumen dapat mendorong konsumen untuk terus memilih
produk atau layanan secara berkala. Peningkatan loyalitas konsumen terhadap
produk dan layanan menjadi indikator keberhasilan customer engagement. Di
Instagram, salah satu komponen krusial dalam membentuk customer engagement
adalah konten visual. Oleh karena itu, manajemen konten yang baik akan
meningkatkan tingkat customer engagement, dan sebaliknya (Naura, 2021).

Dengan kemajuan teknologi yang terjadi, perusahaan dari berbagai sektor
saling menunjukkan keberadaannya dengan menyajikan berbagai konten informatif
kepada pelanggan mereka. Terutama, konten yang berfokus pada kesehatan mental,
suatu informasi yang perlu dipahami oleh masyarakat umum. Kesehatan mental
menjadi aspek penting yang perlu diperhatikan sebagai langkah preventif untuk
menghindari munculnya masalah fisik akibat stres dan kecemasan, yang dapat
mempengaruhi kesehatan secara keseluruhan. Oleh karena itu, akun Instagram yang
menyediakan konten informatif mengenai kesehatan mental memainkan peran yang
signifikan dalam menyebarkan informasi yang bermanfaat ini.

Akun instagram bisnis yang memiliki konten seputar kesehatan mental salah
satunya yaitu Ibunda.id, merupakan sebuah startup di Indonesia yang bergerak di
bidang pelayanan kesehatan mental. Dilansir dari laman situsnya, Ibunda.id adalah
sebuah inovasi kesehatan mental berbasis teknologi yang berusaha untuk
memfasilitasi masyarakat agar bisa mengakses layanan kesehatan mental secara
profesional. Ibunda.id menyediakan layanan kesehatan mental melalui platform

digital yang mudah, aman, dan nyaman untuk segala usia. Ada beberapa layanan



yang bisa ditemukan, yaitu seperti Counseling Corner (konseling tatap muka
dengan psikolog profesional), E-counseling (konseling secara online melalui call
atau chat dengan psikolog profesional), dan Curhat (free curhat dengan peer
counselor Ibunda melalui aplikasi LINE). Ibunda.id dipilih karena memiliki konten
yang disampaikan menggunakan bahasa yang mudah dimengerti dan disertai
dengan contoh-contoh di kehidupan nyata sehingga menjadi relatable bagi
pembacanya. Selain itu, Ibunda.id juga menyajikan nuansa konten visual yang lebih
emosional, yaitu menggunakan perpaduan warna hangat dan dingin. lbunda.id
memiliki akun Instagram bisnis dengan nama akun ibunda.id. Akun tersebut telah
memiliki jumlah followers sebanyak 511.000 per Desember 2023 dengan jumlah
likes antara 1000 hingga 50.000 likes. Pada akun ibunda.id juga ditemukan
feedback dari konsumen berupa komentar atau cerita pada unggahannya. Ibunda.id
menggunakan instagram sebagai media untuk memberikan informasi dan saling
berinteraksi dengan menyuguhkan komponen konten visual secara berkala untuk
dapat membentuk customer engagement. Namun, permasalahan yang terjadi ialah
adanya inkonsistensi antara jumlah komentar pada setiap konten postingan
Ibunda.id. Tidak sedikit konten yang sepi komentar dan hanya menampilkan
belasan komentar saja, namun juga tidak sedikit konten yang ramai oleh komentar
hingga berjumlah ratusan hingga ribuan.

Berdasarkan latar belakang diatas, penulis mencoba untuk meneliti lebih
lanjut tentang customer engagement pada akun Instagram Ibunda.id dengan
melakukan penelitian yang berjudul “Analisis Konten Visual Akun Instragram
Ibunda.id Dalam Membentuk Customer Engagement.” Penelitian ini dilakukan
untuk mengetahui sudah sejauh mana tingkatan terbentuknya customer engagement
yang telah didapatkan oleh Ibunda.id. Sehingga hasil dari penelitian ini dapat
menjadi informasi tambahan bagi para pelaku bisnis sejenis untuk dapat lebih

memperhatikan komponen visual dari konten yang dibuat.



1.2 Batasan Masalah
Agar pembahasan tidak keluar dari yang dimaksudkan sebelumnya, maka
perlu dibuat pembatasan masalah yang difokuskan terhadap “Sejauh mana
tingkatan terbentuknya customer engagement pada akun instagram Ibunda.id”.
1.3 Rumusan Masalah
Berdasarkan dari latar belakang masalah diatas. Maka, terdapat rumusan
masalah dari penelitian ini, yaitu:
1. Bagaimana proses analisis konten visual yang dilakukan pada akun Instagram
Ibunda.id?
2. Sejauh mana tingkatan customer engagement pada akun Instagram Ibunda.id?
1.4  Tujuan Penelitian
Berdasarkan beberapa permasalahan diatas, maka ada hal yang menjadi
tujuan dibuatnya penelitian ini yaitu untuk mengetahui:
1. Untuk mengetahui proses analisis konten visual yang dilakukan pada akun
instagram lbunda.id.
2. Untuk mengetahui seberapa jauh tingkatan customer engagement pada akun

Instagram Ibunda.id.



BAB V
KESIMPULAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis dapat disimpulkan, bahwa akun Instagram
Ibunda.id telah mempunyai isi konten yang dapat membentuk adanya customer
engagement, didukung oleh komponen visualnya yang disajikan secara konsisten.
Tingkatan customer engagement yang telah dibentuk oleh Ibunda.id telah sampai
pada tingkatan yang tertinggi, yaitu collaboration. Bedasarkan hasil analisis pada
tingkatan curation, jenis konten yang memiliki paling banyak interaksi dengan
followers Ibunda.id adalah konten informatif dan emosional. Namun, nilai interaksi
tersebut masih tergolong kecil dibandingkan dengan jumlah followersnya.
5.2 Saran

Meskipun Ibunda.id telah berhasil menciptakan engagement yang tinggi,
masih terdapat peluang untuk meningkatkan nilai interaksi dengan followers. Perlu
dilakukan evaluasi lebih lanjut terhadap jenis konten yang paling diminati oleh
audiens, serta strategi khusus untuk meningkatkan keterlibatan pelanggan dalam
bentuk comments, likes, atau share. Dengan demikian, Ibunda.id dapat terus
memperkuat koneksi dengan komunitasnya dan meningkatkan dampak positif dari
keberadaan mereka di platform Instagram.

Saran untuk peneliti selanjutnya perlu melakukan penelitian lebih dalam
mengenai faktor-faktor apa saja yang dapat meningkatkan customer engagement
agar penelitian tersebut dapat lebih bisa bermanfaat untuk kalangan masyarakat

yang lebih luas.
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