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MOTTO 

 

“Dan janganlah kamu (merasa) lemah, dan jangan (pula) bersedih hati, sebab kamu 

paling tinggi (derajatnya), jika kamu orang beriman.” Q.S. Ali Imran : 139 

 

“Hiduplah seolah engkau mati besok. Belajarlah seolah engkau hidup selamanya.” – 

Mahatma Gandhi 

 

“Sistem pendidikan yang bijaksana setidaknya akan mengajarkan kita betapa sedikitnya yang 

belum diketahui oleh manusia, seberapa banyak yang masih harus ia pelajari.” – Sir John 

Lubbock 

 

“Our virtues and our failures are inseparable, like force and matter. When they separate, man 

is no more.” – Nikola Tesla 

 

 “Nilai akhir dari proses pendidikan, sejatinya terekapitulasi dari keberhasilannya 

menciptakan perubahan pada dirinya dan lingkungan. Itulah fungsi daripada pendidikan yang 

sesungguhnya.” – Socrates  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Saat ini perilaku dan gaya hidup sehari-hari masyarakat Indonesia makin 

digitalize. Menurut laporan We Are Social, Indonesia merupakan salah satu negara 

dengan poulasi pengguna internet terbesar di dunia, dimana terdapat sekitar 204,7 

juta pengguna internet per Januari 2022. Jumlah tersebut meningkat 1,03% 

dibandingkan tahun sebelumnya, dimana tercatat ada sebanyak 202,6 juta pengguna 

internet di tahun 2021. Pengguna internet Indonesia terus meningkat dalam 5 tahun 

terakhir, bahkan apabila dibandingkan dengan tahun 2018, saat ini jumlah pengguna 

internet nasional dihitung melonjak sebesar 52,25% (Ada 204,7 Juta Pengguna 

Internet di Indonesia Awal 2022. Databoks.katadata.co.id, diakses pada 27 April 

2022). 

Penggunaan internet kemudian digunakan untuk mempermudah pemenuhan 

berbagai kebutuhan sehari-hari manusia, mulai dari sarana hiburan, media untuk 

mengakses berbagai informasi, hingga sarana komunikasi dengan adanya 

perkembangan media sosial. Riset dari DataReportal, menyebut total penggunaan 

internet untuk social media di Indonesia per awal tahun 2022 telah mencapai 191,4 

juta orang atau 68,9% dari total populasi di Indonesia. Angka tersebut meningkat 

12,6% dari tahun sebelumnya, dengan besar peningkatan sekitar 21 juta orang 

(Jumlah Pengguna Media Sosial Indonesia Capai 191,4 Juta per 2022. Suara.com, 

diakses pada 27 April 2022). 

Kemunculan Instagram kemudian menjadikannya sebagai social media yang 

berkembang dengan sangat pesat di Indonesia, Dikutip dari statista.com, India 

merupakan negara dengan pengguna Instagram terbanyak di dunia, yaitu mencapai 

180 juta pengguna. Angkat tersebut di ikuti Amerika Serikat sebesar 170 juta 

pengguna, Brazil 110 juta pengguna, Indonesia 93 juta pengguna, dan Rusia 61 juta 

pengguna. Di Indonesia, jumlah pengguna Instagram hingga Juli 2021 telah 

mencapai 91,77 juta pengguna. Pengguna terbesar terdapat di kelompok usia 18 – 24 
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tahun yaitu 36,4%. Instagram berada di urutan ketiga sebagai media sosial yang 

paling sering digunakan, setelah YouTube dan WhatsApp. (Inilah Negara Pengguna 

Instagram Terbanyak, Indonesia Urutan Berapa?. Databok.katadata.co.id, diakses 

pada 27 April 2022). 

Mengingat banyaknya masyarakat Indonesia yang sudah menggunakan 

internet, aktivitas perusahaan melalui media digital dan sosial media tentunya 

berpotensi besar untuk dimanfaatkan sebagai sarana pemasaran seperti branding, dan 

beberapa aktivitas lain perusahaan. Dilansir dari Hootsuite Socal Trends 2021, 

Instagram menempati posisi pertama media sosial yang menjadi andalan untuk 

pemasaran, dimana sebanyak 61% para pelaku usaha percaya untuk mengalokasikan 

anggaran ekstra untuk promosi melalui Instagram, karena Instagram dirasa paling 

efektif untuk membidik pangsa pasar. Dalam survei tersebut juga membuktikan, ada 

dua platform yang ternyata punya memiliki penetrasi tinggi langsung ke pasar, yakni 

Facebook sebesar 78%, dan Instagram sebesar 70% (Instagram Jadi Platform 

Andalan Untuk Pemasaran Sepanjang 2021. Entrepreneur.bisnis.com, diakses pada 

27 April 2022). 

Peneliti kemudian memilih media radio sebagai ranah penelitian karena 

media radio dianggap sebagai media massa elektronik yang paling tertinggal, dengan 

sifatnya yang hanya dapat menjalankan fungsinya dengan menyediakan audio, 

dibandingkan media massa elektronik lain seperti televisi yang mampu menyediakan 

audio serta visual dalam menjalankan fungsinya, sehingga dianggap lebih menarik. 

Munculnya media baru di era digital ditambah lagi dengan persaingan bisnis antar 

media radio, mendorong para pelaku bisnis radio untuk dapat beradaptasi dengan 

ranah dunia digital, terlebih dalam penggunaan media sosial untuk mendorong 

operasional bisnisnya. 

Meskipun Michael C. Keith mengatakan bahwa tidak ada sejengkal tanah dan 

permukaan laut pun yang tidak terjamah oleh sinyal elektromagnetik yang 

dipancarkan oleh lebih dari 35.000 stasiun radio di seluruh dunia, namun dengan 

seiring berkembang nya teknologi komunikasi, radio kemudian menjadi media yang 
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tertinggal dan masyarakat mulai beralih ke media televisi dan media baru untuk 

memenuhi kebutuhan dalam bentuk hiburan dan informasi. (Syamsul, 2017:5). 

Hal tersebut didukung dengan hasil Survey Nielsen di Indonesia, yang 

menyatakan bahwa persentase pengakses Media Televisi dan Internet masih selalu 

berada diatas Media Radio dalam Klasifikasi Generasi apapun. Pada Generasi Z (10–

19 tahun), 97% khalayak Generasi Z masih menonton televisi, 50% mengakses 

internet, 33% mendengarkan radio, 7% menonton televisi berbayar dan 4% membaca 

media cetak. Contoh lain adalah Generasi Milenial (20 – 34 tahun), 96% dari mereka 

menonton televisi dan 58% mengakses internet. Kebalikannya adalah Generasi X 

(35-49 tahun) yang menonton televisi (97%), mendengarkan radio (37%) dan 

mengakses internet (33%). Sementara, 95% dari Generasi Baby Boomers (50 – 64 

tahun) menonton televisi, 32% mendengarkan radio dan 9% mengakses internet. 

Demikian terungkap dalam laporan studi media Nielsen di Indonesia. (Survei 

Nielsen: Media Digital dan Media Konvensional Saling Melengkapi. Kompas.com, 

diakses pada 25 Februari 2019). 
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Tabel 1.1 

Radio Anak Muda di Kota Palembang 

No Nama Radio (MHz) Sasaran 

Pendengar 

(Umur) 

Klarifikasi 

Radio 

Tahun 

Berdiri 

Jumlah 

Followers 

Instagram 

1 Rama Nian FM 90,8 Anak Muda 

(18-25 Tahun) 

Hiburan & 

Lokal 

2012 - 

2 Sriwijaya Radio 94,3 Anak Muda 

(18-25 Tahun) 

Hiburan & 

Lokal 

2002 8.640 

3 Trax FM Palembang 95,1 Anak Muda 

(18-25 Tahun) 

Hiburan & 

Jaringan  

(MRA Group) 

2015 12.2k 

4 Elita FM 98,3 Anak Muda 

(18-25 Tahun) 

Hiburan & 

Lokal 

1994 9.159 

5 SPI FM 99,1 Anak Muda 

(18-25 Tahun) 

Hiburan & 

Lokal 

1994 6.080 

6 Global Radio Palembang 

101,0 

Anak Muda 

(18-25 Tahun) 

Hiburan & 

Lokal 

2004 7.193 

7 MOMEA FM 104,2 Anak Muda 

(18-25 Tahun) 

Hiburan & 

Lokal 

1993 11.1k 
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Peneliti kemudian memilih media Radio 95.1 Trax FM Palembang sebagai 

subjek penelitian, karena Radio 95.1 Trax FM Palembang merupakan radio anak 

muda yang dapat dibilang baru hadir di kota Palembang, namun dapat mengalahkan 

beberapa radio lainnya dalam meningkatkan jumlah followers di media sosial 

Instagram, seperti yang dapat dilihat dari tabel 1.1. Sehingga meskipun Radio 95.1 

Trax FM baru beroperasi selama kurang lebih 5 tahun, namun sudah dapat 

menyamakan eksistensinya dan bahkan dapat dikatakan lebih kuat diranah media 

sosial terlebih Instagram, dibandingkan dengan beberapa radio anak muda lainnya 

yang ada di kota Palembang. 

Usaha untuk mempertahankan eksistensi Media Radio terlebih di Era Digital, 

ditambah dengan munculnya berbagai kompetitor radio lain, bukanlah perkara 

mudah. Di tengah ketatnya persaingan bisnis, brand tidak hanya perlu mengandalkan 

kualitas dari produk, tetapi juga hubungan yang terbentuk antara brand dan 

pelanggan. Hubungan ini dapat dibentuk melalui customer engagement brand pada 

media sosial. Munculnya trend penggunaan media sosial seperti Instagram, Facebook 

dan Twitter, membuat kegiatan Customer Relationship Management (CRM), 

khususnya customer engagement menjadi semakin beragam dan memungkinkan 

dilakukan oleh banyak pihak, mulai dari brand yang baru mulai masuk ke pasar 

sampai dengan brand yang sudah mapan di industri. 

Customer Engagement lebih dari hanya sekedar menjual suatu produk. 

Customer Engagement adalah cara bagaimana kita mengajak pelanggan berada 

didalam suatu proses perjalanan, dan membuat koneksi yang berjangka panjang, 

yang mengarah pada peningkatan brand awareness. Customer Engagement adalah 

cara untuk menunjukkan kepada pelanggan bahwa kita melihat mereka, 

mendengarnya, dan terhubung dengan mereka, dan yang paling penting kita memiliki 

solusi yang pelanggan cari. Customer Engagement membuat koneksi dasar dengan 

pelanggan, dan menunjukkan bahwa kita berada di posisi yang sama dengan mereka. 

Customer Engagement memperkenalkan tingkat interaktivitas yang banyak 

digunakan pada abad ke-21; ialah tentang membina ruang di mana interaksi yang 

bermakna dapat terjadi, pengalaman yang mengesankan dan mengasyikkan bisa 
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didapat, dan pemikiran dan gagasan dapat dibagikan (Increasing Customer 

Engagement Through Brand Experience. mciexperience.com, diakses pada 9 

November 2019). 

Semakin berkembangnya teknologi Web 2.0, semakin banyak media atau 

channel yang dapat digunakan untuk memulai dan membangun two way 

communication, dan kini semakin banyak brand yang ingin engage dengan 

pelanggannya (Myles, 2011). Customer Engagement melalui media sosial kemudian 

menjadi hal yang penting untuk diteliti, karena Instagram telah menjadi media yang 

menarik bukan hanya bagi pengguna internet di Indonesia, tapi juga bagi perusahaan 

dan berbagai brand. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Adapun pertanyaan pada penelitian yang berjudul “Customer Engagement 

melalui Instagram Radio 95.1 Trax FM Palembang” adalah: Bagaimana Customer 

Engagement melalui Instagram Radio 95.1 Trax FM Palembang? 

 

1.3 Tujuan Penelitian      

Berdasarkan latar belakang serta rumusan masalah diatas, penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui proses customer engagement yang dilakukan oleh Radio 

95.1 Trax FM Palembang melalui akun Instagram. 

 

1.4 Manfaat penelitian 

1.4.1. Manfaat Teoritis 

Penelitian yang dilakukan diharapkan dapat memberikan manfaat secara 

teoritis kepada pihak akademisi Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik 

Universitas Sriwijaya, Jurusan Ilmu Komunikasi, Konsentrasi Broadcasting, 

untuk dapat menjadi sumber rujukan dan memberikan wawasan serta sudut 

pandang baru dibidang ilmu komunikasi, khususnya peneliti yang mengkaji 

tentang penggunaan konten pada media sosial serta keterkaitannya dengan 

customer engagement. 
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1.4.2. Manfaat Praktis 

Penelitian yang dilakukan juga diharapkan dapat memberikan informasi 

mengenai sejauh mana customer engagement Radio 95.1 Trax FM Palembang 

melalui media sosial, serta untuk memberikan pandangan kepada perusahaan 

apakah pemanfaatan serta konten yang selama ini digunakan sudah efektif. 
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