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ABSTRAK

Penalitian in: i o
hugi:t:an ini mﬁmlllkl' tu.Juan untuk mengetahui dan membuktikan bagaimana
gan yang ferjadi antara penggunaan media sosial instagram

@b.ppdkotapalemhang dalam pemenuhan kepuasan informasi followers. Variabel
md!ependen pada penelitian ini adalah penggunaan media sosial instagram dan
variabel dgpendennya pemenuhan kepuasan informasi. Metode yang digunakan
pada pennf:lman ini adalah kuantitatif deskriptif dan kuantitatif eksplanatif. Teknik
pengambilan sampel menggunakan purposive sampling dengan sampel sebanyak
94 r.csponden. Teknik pengumpulan data yang digunakan berupa penyebaran
kuesioner. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa penggunaan media sosial
memperoleh kategori sangat baik dengan persentase 83.7%, begitu pula dengan
pemenuhan Kkepuasan informasi yang memperoleh kategori baik dengan
persentase 76,75%. Berdasarkan hasil uji statistik rank spearman diperoleh angka
signifikan 0.000 < 0,05 sehingga HI diterima. Angka korelasi menunjukkan
angka 0,851 dan berada pada nilai koefisien korelasi 0.76 — 0, 99 sehingga kedua
variabel menunjukkan hubungan yang kuat dan memiliki arah yang positif.

Kata Kunci: Media Sosial, Instagram, Kepuasan Informasi
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ABSTRACT

The Aim of this research wa to know and provve how the relationship that
happened between uses of social media instagram @bppdkotapalembang within
fulfillment of information satisfication followers. The independent variable of ‘this
reasearch is uses of social media instagram (@bppdkotapalembang while the
dependent variable is fulfillment information satisfication followers. The method
used of this research was descriptive quantitative and explanative quantitative.
The data collection technique used wa purposive sampling and achieving untul 94
respondents using questionnaire distribution. The result of this research show that
uses of social media instagram @bppdkotapalembang gaining the best category
with the 83,7% of presentation and fulfillment information satisfication gaining
76,75% of presentation reciprocally. Based on the satisfication test result of rank
spearman, signifacant numbers obtaining 0.000 < 0. 05 so that the HI is
acceptable. Correlation numbers showing 0.851 and right at the value of the
correlation coefficient 0.76 - 0,99 so that both of variable indicate a very strong
relationship and going to the positive direction.

Keywords: Social Media, Instagram, Fulfillment Information Satisfication
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1.  Latar Belakang

Memasuki era teknologi saat ini banyak peluang bagi kita dalam melakukan
berbagai kegiatan dan mengikuti arus modernisasi teknologi yang setiap tahunnya
terus berubah dan berkembang. Sebab, saat ini banyak teknologi yang membantu
memudahkan kita dalam menerima dan memberikan informasi melalui berbagai
media.

Pada perkembangan teknologi ini juga tidak menutup kemungkinan
mendukung adanya informasi publik melalui media. Serta banyaknya ragam
media yang bermunculan dalam mendukung informasi publik, salah satunya
media sosial. Menurut Nasrullah (2015) media sosial merupakan sebuah sarana di
internet yang memungkinkan penggunanya merepresentasikan dirinya maupun
berinteraksi, bekerja sama, berbagi, berkomunikasi dengan pengguna lain dalam
membentuk ikatan sosial secara virtual.

Sedangkan media baru / new media adalah istilah dalam menggambarkan ciri
khas media yang berbeda dari yang telah ada selama ini. Contohnya televisi, radio,
majalah, dan koran. Keempat jenis media tersebut masuk dalam kategori media
lama / old media. Sedangkan salah satu media sosial yang masuk dalam kategori
media baru adalah Instagram. Instagram merupakan platform populer yang
digunakan oleh banyak masyarakat dunia. Pada kenyataannya penggunaan
Instagram saat ini sangat banyak digunakan oleh pengguna.

Data yang tercatat pada suara.com bahwa jumlah pengguna media sosial di
Indonesia mencapai sekitar 191,4 juta di bulan Januari 2022. Sedangkan yang
bersumber dari Business of Apps menjelaskan bahwa pengguna media sosial
Instagram secara global telah mencapai 1,96 miliar pada kuartal 1 2022, yakni
meningkat sekitar 1,67% dari kuartal yang sebelumnya. Berikut merupakan grafik

terkait pengguna aktif instagram se-Indonesia.



INSTAGRAM: ADVERTISING AUDIENCE OVERVIEW

THE POTENTIAL AUDENCE THAT MARKET ERS CAN REACH ADS ON INSTAGRAM

Gambar 1.1. Data Grafik Pengguna Instagram se-Indonesia
Sumber : We Are Social

Pada data grafik tersebut menurut We Are Social diketahui bahwa pengguna
Instagram di Indonesia menempati peringkat ke-2 dari sekian banyaknya jenis
media sosial di Indonesia yang populer, yakni 99,15 juta atau sekitar 35,7%
populasi se-Indonesia per Februari 2022.

Instagram yang merupakan platform yang sepenuhnya visual sehingga dalam
pemanfaatan media sosial Instagram pun memiliki beragam caranya dan berbagai
macam strateginya. Salah satunya dalam meningkatkan branding maupun
mengukur algoritma agar sesuai dengan target yang ingin dicapai. Kegiatan
tersebut biasa dilakukan pada pemasaran produk-produk sebagai cara marketing
dalam mendapatkan konsumen baru atau memasarkan produk maupun
merek/brand kepada para konsumen. Namun tidak hanya dalam bentuk
pemasaran, penggunaan media sosial Instagram juga sangat diperlukan untuk
menyebarkan suatu informasi yang mana berperan penting untuk mengajak
masyarakat. Menurut Yoo dan Gretzdel (2011) dalam (Vernia, 2017) menjelaskan
bahwa media sosial mampu memenuhi kebutuhan individu atas informasi yang
dibutuhkannya dengan memberikan informasi yang faktual, spesifik, berbasis

pengalaman dan bersifat non-komersial, yang mampu diakses dan didapat melalui



sumber informasi diluar batasan lingkar kehidupan sosial individu. Salah satunya
penggunaan media sosial Instagram saat ini ada pada instansi BPPD Kota
Palembang.

Pada Instansi BPPD Kota Palembang ini telah memiliki akun resmi Instagram
yang sudah berdiri sejak tahun 2019 untuk menyebarkan informasi terkait pajak.
Pada dasarnya, instansi tersebut merupakan instansi pemerintahan yang bertugas
untuk melayani masyarakat dalam mengurus pajak, terkhusus pada Kota
Palembang. Berikut merupakan data followers, postingan dan following dari akun

Instagram resmi milik BPPD Kota Palembang.
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Gambar 1.2. Akun Instagram BPPD Kota Palembang
Sumber : Instagram BPPD Kota Palembang

Hingga saat ini, postingan yang sudah terpublikasi telah mencapai 2000
konten yang beragam dan akan bertambah di setiap harinya. Kemudian, pada
postingan di instagram tersebut lebih berfokus pada informasi terkait aktivitas
yang dilakukan. Postingan dari akun @bppdkotapalembang tidak hanya
mengandalkan fitur feed-nya saja, melainkan juga mengandalkan story serta
highlight. Akun ini juga sudah dibuat sejak tahun 2018 dan memulai secara aktif
memposting konten ketika masuk ditahun 2019. Jika dilihat dari aktivitas yang
terjadi antara admin dengan khalayaknya terlihat jelas masih pasif atau minimnya

intensitas interaksi. Berdasarkan pra riset sebelumnya, hal itu dapat terjadi karena



masyarakat lebih banyak melakukan interaksinya melalui Direct Message (DM)
atau melalui pesan secara personal. Padahal, disetiap harinya akun tersebut selalu
memposting konten terkait aktivitas maupun penyosialisasian informasi pajak.
Berikut merupakan beberapa konten terakhir yang diposting oleh akun resmi

Instagram BPPD Kota Palembang.
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Gambar 1.3. Isi Konten Akun Instagram BPPD Kota Palembang

Berdasarkan Gambar 1.3. Mengenai isi konten pada akun tersebut, terlihat
ada beberapa jenis isi konten yang bertujuan untuk memaparkan informasi terkait
pajak. Beberapa diantaranya seperti pada postingan feed instagram yang pada
sebelah kiri. Dari gambar tersebut memaparkan terkait kegiatan yang dilakukan
oleh pihak BPPD Kota Palembang dalam melakukan tindak penagihan pajak
secara langsung. Adapun postingan lainnya pada bagian kanan yang berkaitan
dengan informasi pembayaran pajak dalam bentuk video pendek atau disebut reels.
Bertujuan agar masyarakat merasa mudah untuk memahami pesan yang ingin di

sampaikan dan tidak terkesan kaku dalam menyampaikan informasi.



Isi konten pada media sosial Instagram pun tidak akan lepas dari komunikasi,
karena Instagram merupakan sebuah media yang mencakup beragam informasi
dan komunikasi antar pengguna, maka berkaitan pula dengan penjelasan
sebelumnya bahwa komunikasi yang efektif adalah ditandai dengan adanya
pengertian, dapat menimbulkan kesenangan, mempengaruhi sikap, serta
meningkatkan hubungan sosial yang baik, sehingga pada akhirnya mampu
menimbulkan suatu tindakan (action) (Jalaluddin, 2008:13). Jelasnya intansi
BPPD Kota Palembang dalam menggunakan Instagram merupakan salah satu
bentuk usaha untuk berkomunikasi secara tidak langsung melalui media sosial
dalam menghasilkan akibat ataupun efek pencapaian suatu tujuan yang telah
direncanakan. Hal ini merupakan suatu tantangan bagi komunikator yakni BPPD
Kota Palembang dalam mengkomunikasikan informasi yang ingin disampaikan
kepada khalayak khususnya melalui media sosial Instagram kepada followers-nya,
karena penduduk di Kota Palembangnya sudah tidak diragukan lagi dalam
menggunakan Instagram, mulai dari masyarakatnya hingga hampir seluruh
instansi pemerintah dan dinas terkait juga tak lepas dalam menggunakan
Instagram sebagai sarana dalam berkomunikasi dua arah dengan masyarakat luas.

Berdasarkan pra riset sebelumnya, terdapat konsistensi jawaban yang
diberikan oleh responden terkait tujuan mereka mem-follow akun instagram
@bppdkotapalembang adalah untuk memenuhi informasi yang dibutuhkan. Pada
wawancara sebelumnya pun peneliti mendapati informasi terkait tujuan dibuatnya
akun instagram @bppdkotapalembang, yakni untuk memberikan informasi secara
luas kepada pihak masyarakat. Walaupun yang kita ketahui informasi yang
diberikan dan disebarluaskan memiliki beragam informasi yangmana bukan hanya
berkaitkan dalam pemberitahuan terkait pajak, melainkan juga terkait kegiatan
yang dilaksanakan.

Penggunaan Instagram pada BPPD Kota Palembang sebetulnya bukan hanya
sebatas memberikan informasi saja, melainkan juga berusaha untuk mampu
memberikan pelayanan yang terbaik. Sederhananya seperti yang berkaitan dengan
pengaduan ataupun komplain melalui interaksi yang dapat dilakukan, salah

satunya dapat melalui komentar ataupun melalui pesan personal. Jika dikaitkan



pada penelitian ini, maka komentar dan pesan yang dituju adalah media sosial
yang dimanfaatkan oleh BPPD Kota Palembang yaitu Instagram. Berdasarkan
hasil penelitian yang dilakukan oleh Wiyanto (2011) berkaitan dengan
pengelolaan komplain (pengaduan) masyarakat. Salah satu kutipan pesan di dalam
UU Nomor 25 Tahun 2009 terkait pelayanan publik yang merupakan pentingnya
pengelolaan pengaduan masyarakat. Dinas atau instansi yang diadukan akan
mempengaruhi cepat atau lambatnya proses pengaduan yang ditangani. Beberapa
hal yang memungkinkan akan menghambat jalannya pengelolaan pengaduan
adalah pertama, adanya ketidakjelasan pengaduan; kedua, respon SKPD terpadu
untuk dimintai koordinasi yang kurang; ketiga, masih kurangnya sumber daya
manusia yang handal; keempat, sarana dan prasarana yang kurang memadai.
Berdasarkan pada poin terakhir yang tertera pada penjelasan sebelumnya dapat
diartikan bahwa sarana dan prasarana merupakan salah satu hal terpenting untuk
menunjang cepat lambatnya pelayanan dalam menangani pengaduan masyarakat.
Begitu pun dengan pemanfaatan media sosial sebagai penunjang dalam
menangani pengaduan maupun informasi yang ingin didapat oleh masyarakat.
Kemudian, kualitas informasi dan kualitas pelayanan adalah dua faktor yang
mempengaruhi kepuasan masyarakat. Menurut Laudon & Laudon (2005:10)
menjelaskan bahwa informasi merupakan data-data yang sudah dibentuk ke dalam
suatu format yang memiliki arti dan bermanfaat untuk manusia. Pendapat ini
didukung oleh Pamungkas (2015) bahwa kepatuhan wajib pajak dipengaruhi oleh
signifikansi sistem informasi. Sedangkan yang dimaksud dengan signifikansi
sistem informasi adalah implementasi dari informasi yang diberikan oleh DJP
(Direktorat Jenderal Pajak) yang dapat dimanfaatkan dengan baik jika informasi
yang diberikan lengkap dan dapat dimengerti oleh wajib pajak. Pada kualitas dari
informasi yang diberikan kepada masyarakat harus secara mendetail dan
mencakup pertanyaan-pertanyaan umum yang akan mungkin ditanyakan oleh
wajib pajak serta dengan adanya media sosial yang ikut andil dalam membantu

wajib pajak untuk mendapatkan informasi dan penyuluhan terbaru dari DJP.



Adapun alasan pendukung lainnya pada penelitian ini, diantaranya:
1. Interaksi pada Instagram @bppdkotapalembang masih kurang

Dalam menggunakan media sosial Instagram pastinya dibutuhkan waktu
untuk membangun branding agar masyarakat luas dapat mengetahui eksistensi
dari akun tersebut, begitupun dengan akun resmi (@bppdkotapalembang.
Bahwasanya akun resmi Instagram @bppdkotapalembang ini terbilang lama,
karena sudah mencapai kurang lebih 5 tahun. Hal ini dapat dibuktikan ketika
peneliti mencoba untuk menggali informasi lebih dalam terkait riwayat dari
penggunaan Instagram @bppdkotapalembang tersebut kepada salah satu admin
pemegang akun resmi Instagram BPPD Kota Palembang yaitu Pak Aan. Seperti
yang sudah dijelaskan sebelumnya, bahwa Instagram @bppdkotapalembang ini
sudah dibuat sejak tahun 2018 hingga sekarang mencapai 1.790 followers
(diambil pada 3 Maret 2022). Fakta lain juga memaparkan bahwa kontennya baru
mulai aktif secara teratur setelah memasuki tahun kedua, ditahun 2019. Hal ini
memungkinkan akan mempengaruhi followers dan juga intensitas interaksi yang
ada pada akun @bppdkotapalembang seperti like, comment dan share.
Berdasarkan hasil penelitian sebelumnya oleh Santoso, Baihaqi dan Persada,
(2018:1) mengatakan konten yang diposting dengan mengikuti tipe dan waktu
postingannya mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap online engagement
(like dan komentar). Maka tidak dapat dipungkiri jika penggunaan media sosial
Instagram pada akun @bppdkotapalembang memiliki kurangnya intensitas
interaksi.
2. Konten yang Diposting Didominasi oleh Kegiatan Pegawai.

Berdasarkan dari pembicaraan sebelumnya oleh Pak Aan selaku admin di
Instagram @bppdkotapalembang bahwa konten yang mereka publis lebih terfokus
terhadap aktivitas yang dilakukan oleh para karyawan ketika melakukan
pendataan pajak di lapangan, walaupun memang tidak lupa untuk menyisipkan
beberapa informasi yang memang perlu dipublikasikan agar masyarakat
mengetahui informasi tersebut.

Namun dari beberapa akun Instagram resmi yang digunakan oleh instansi

pemerintah lainnya seperti dinkes (dinas kesehatan), dishub (dinas perhubungan)



dan lain sebagainya, tidak hanya memposting dari segi kegiatan yang dilakukan
oleh para karyawan. Melainkan lebih memperlihatkan sisi penyampaian informasi
yang berguna untuk masyarakat ketika masyarakat membutuhkan beberapa
informasi yang memang diperlukan oleh masyarakat maupun prestasi-prestasi
yang dimiliki.

3. Belum Mencapai Target Yang Ditentukan Selama 3 Tahun
Belakangan

Berdasarkan penjelasan sebelumnya mengenai komunikasi yang efektif
menurut (Jalaluddin, 2008) menjelaskan bahwa komunikasi yang efektif adalah
yang mampu memberikan dampak maupun efek berupa tindakan. Keberhasilan
yang dicapai oleh BPPD Kota Palembang adalah dengan masyarakat sadar
terhadap peran sosialnya yaitu memenuhi kewajiban membayar pajak melalui
informasi yang disampaikan oleh @bppdkotapalembang.

Namun, dalam kurun 3 tahun ini yakni ditahun 2019 BPPD (Badan
Pengelolaan Pajak Daerah) baru mencapai 60 persen dari target pajak yang
ditentukan, yaitu sekitar Rpl,3 triliun, artinya baru mencapai Rp800 miliar
(https://www.gatra.com 20/11). kemudian, pada tahun 2020 kemarin PAD (pajak
Asli Daerah) di Kota Palembang mengalami penurunan akibat covid 19 hingga
hampir mencapai 50 persen atau sekitar 617 miliar (https://www.gatra.com).
Sedangkan pada tahun 2021, dari (https://www.infosumsel.id) pada Jumat, 08
Oktober 2021 menjelaskan bahwa pencapaian target yang sudah diupayakan oleh
BPPD sudah mencapai 71 persen sebelum 3 bulan ke depan atau jatuh temponya
target pajak tahun ini yakni sebesar Rp1,2 triliun, artinya sudah mencapai Rp774

miliar. Berikut merupakan grafik pencapaian target 2019-2021 secara keseluruhan.
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Gambar 1.4. Pencapaian Target Pajak 2019-2021
Sumber: diolah peneliti
Dalam mencapai suatu tujuan, tentunya peran media sosial begitu penting
sebagai sarana dan prasarana pelayanan secara tidak langsung, serta mampu
memberikan informasi yang cukup kepada masyarakat sehingga akan
memberikan kesadaran dan kepuasan kepada masyarakat terkait dari pelayanan
yang sudah dilakukan oleh pihak pajak untuk membantu masyarakat.
Berdasarkan dari penjelasan tersebut, maka jelaslah pada penelitian ini
peneliti ingin mengetahui terhadap pengaruh pemanfaatan media sosial Instagram

dalam pemenuhan kepuasan informasi followers @bppdkotapalembang.

1.2. Rumusan Masalah
Pada penelitian ini, penulis sudah merumuskan rumusan masalah yang akan
dibahas, yakni “seberapa besar pengaruh penggunaan Instagram dalam

pemenuhan kepuasan informasi followers (@bppdkotapalembang ?”.

1.3.  Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah yang sudah dijelaskan sebelumnya, maka
penulis merumuskan terkait tujuan pada penelitian ini, yakni untuk mengetahui
seberapa besar pengaruh penggunaan Instagram dalam pemenuhan kepuasan

informasi followers @bppdkotapalembang.



1.4. Manfaat Penelitian
Dengan adanya penelitian ini, adapun manfaat yang diperoleh dalam
penelitian ini yang mana diharapkan akan memberikan manfaat bagi para literatur,
sebagai berikut:
14.1. Teoritis
Hasil dari penelitian ini diharapkan mampu bermanfaat bagi para literatur
ilmu komunikasi serta mampu memberikan wawasan bagi penulis mengenai
penggunaan media sosial secara efektif untuk meningkatkan kepuasan
masyarakat.
1.4.2. Praktis
Penelitian ini diharapkan mampu memberikan manfaat dan pemahaman
kepada literatur bahwa penggunaan media sosial secara efektif bermanfaat
dalam pemenuhan kepuasan followers terhadap kebutuhan informasi.
Sehingga nantinya akan memberikan dampak menguntungkan bagi pihak

pengguna media sosial maupun bagi masyarakat.
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