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ABSTRAK 

Seiring perkembangan zaman, saat ini media sosial Instagram bukan lagi sekedar 

media sosial pribadi untuk berbagi foto dan video yang memungkinkan 

penggunanya dapat mengambil foto, maupun video, menerapkan filter digital dan 

membagikannya ke pengguna instagram lainnya maupun ke media sosial lain, 

yang berkaitan dengan instagram itu sendiri. Kini instagram menjelma menjadi 

media promosi dan pemasaran bagi para pelaku bisnis. ID Printing merupakan 

perusahaan yang bergerak di bidang percetakan, ID Printing turut memanfaatkan 

media sosial instagram sebagai media promosi dan pemasaran untuk 

meningkatkan rasa kepercayaan para pelanggan serta bertujuan menjangkau 

khalayak lebih luas sehingga menjadikan ID Printing dikenali banyak orang dan 

mendatangkan pelanggan baru. Hal ini tentunya berdampak pada peningkatan 

omset perusahaan kedepannya. Adapun tujuan penelitian ini untuk mengetahui 

bagaimana strategi yang harus dilakukan dalam hal memanfaatkan media sosial 

instagram sebagai media promosi dan pemasaran melalui konten, interaksi dengan 

calon pelanggan, dan meningkatkan eksistensi akun ID Printing pada media sosial 

instagram sehingga berdampak pada loyalitas pelanggan serta peningkatan 

engagement akun tersebut. Dengan menggunakan metode penelitian kualitatif 

peneliti melakukan pendekatan deskriptif dan teknik pengumpulan data melalui 

wawancara dan dokumentasi kepada narasumber. Penelitan ini tentu bermanfaat 

untuk memberikan solusi serta menambah wawasan bagi ID Printing dan para 

pelaku bisnis lainnya yang berkecimpung di media sosial instagram untuk 

mengelola akun, memanajemen konten, menjalin interaksi dengan khalayak, 

sehingga membuat akun instagram tersebut bisa dipercaya khalayak dan 

mendapatkan respon positif bagi setiap pelanggan. Harapan kedepannya para 

pelaku bisnis turut memanfaatkan media sosial instagram dengan menyajikan 

beberapa konten yang bersifat mengedukasi pelanggan, promosi, interaktif, tidak 

membosankan. 

 

Kata Kunci : Instagram, Konten, komunikasi dan Pemasaran 
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ABSTRACT 

Along with the times, nowadays Instagram social media is no longer just a 

personal social media for sharing photos and videos that allows users to take 

photos, or videos, apply digital filters and share them with other Instagram users 

or to other social media, related to Instagram itself. Now Instagram is transformed 

into a promotional and marketing medium for business people. ID Printing is a 

company engaged in printing, ID Printing also utilizes Instagram social media as a 

promotional and marketing medium to increase customers' trust and aims to reach 

a wider audience so as to make ID Printing recognized by many people and bring 

in new customers. This certainly has an impact on increasing company turnover in 

the future. The purpose of this research is to find out how the strategy should be 

done in terms of utilizing Instagram social media as a promotional and marketing 

medium through content, interaction with potential customers, and increasing the 

existence of ID Printing accounts on Instagram social media so that it has an 

impact on customer loyalty and increased account engagement. By using 

qualitative research methods, researchers take a descriptive approach and data 

collection techniques through interviews and documentation to sources. This 

research is certainly useful for providing solutions and adding insight for ID 

Printing and other business people who are involved in Instagram social media to 

manage accounts, manage content, establish interactions with audiences, so that 

making Instagram accounts can be trusted by the public and get a positive 

response for each customer. Hopefully in the future business people will also take 

advantage of Instagram social media by presenting some content that is 

educational, promotional, interactive, not boring. 

 

Keywords: Instagram, Content, communication and Marketing 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Pada era modern seperti sekarang sebagian besar manusia tidak lepas dari 

media sosial, media sosial kini sudah menjadi suatu kebutuhan bagi umat manusia 

diseluruh dunia. Media sosial adalah pelantar digital yang memfasilitasi 

penggunanya untuk saling berinteraksi atau membagikan konten berupa tulisan, 

foto, video dan pelantar digital yang menyediakan fasilitas untuk melakukan 

aktivitas sosial bagi setiap penggunanya. Sederhananya media sosial dapat 

menghubungkan manusia tanpa dibatasi jarak, ruang dan waktu melalui jaringan 

internet. 

Instagram merupakan media sosial yang terbesar di dunia, Instagram adalah 

layanan jejaring sosial berbagi foto dan video yang dimiliki oleh perusahaan asal 

Amerika yaitu Meta Platforms. Aplikasi ini memungkinkan penggunanya untuk 

mengunggah media yang dapat diedit dengan filter atau diatur dengan tagar dan 

penandaan geografis. Unggahan dapat dibagikan secara publik atau dengan 

pengikut yang telah disetujui sebelumnya. Pengguna dapat menelusuri konten 

pengguna lain berdasarkan tagar dan lokasi, melihat konten yang sedang viral, 

menyukai konten, dan mengikuti pengguna lain. Pada media sosial ini pengguna 

juga dapat mengakses konten para pengguna lain melalui fitur explore dan 

rekomendasi dari feed pengguna itu sendiri. Seiring berjalan nya waktu Instagram 
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melakukan pembaharuan fitur diantaranya direct message, instastory, mention, 

IGTV, dan reels. 

Hadir nya Instagram di jagat dunia maya kini kian berkembang, para 

pengguna tidak hanya menjadikan media sosial ini sebagai akun pribadi yang 

membagikan konten personal, banyak pelaku usaha dan bisnis memanfaatkan 

media sosial ini sebagai media promosi untuk memperkenalkan produk dan jasa 

mereka agar dapat dijangkau lebih luas oleh khalayak serta dapat meningkatkan 

eksistensi mereka melalui konten, dengan tujuan agar mampu bersaing dalam 

bisnis. 

Melalui media sosial ini para pengguna dapat mengunggah konten yang 

bersifat memasarkan dan mempromosikan produk atau jasa mereka, dengan 

memanfaatkan fitur like, comment dan share sebagai bentuk dukungan dalam hal 

meningkatkan interaksi agar dapat menimbulkan rasa kepercayaan para calon 

konsumen dan berdampak pada bertambahnya jumlah  followers, hal ini tentu 

dapat mempengaruhi peningkatan engagement akun tersebut. 

Followers atau pengikut tentu memiliki peran penting bagi pengguna media 

sosial terutama akun yang bersifat bisnis, semakin banyak pengikut, maka akan 

semakin tenar akun tersebut di jagat media sosial, banyak nya jumlah pengikut 

akan menjadi aspek penting bagi para calon customer untuk menilai apakah 

produk atau jasa tersebut dapat dipercaya atau tidak. 

Bagi pelaku usaha yang bergerak dalam bidang jasa percetakan, media sosial 

instagram menjadi salah satu media untuk menjalankan promosi serta 

memasarkan produk dan jasa mereka kepada khalayak yang lebih luas, ID 
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Printing sudah menerapkan metode tersebut guna memasarkan dan 

mempromosikan perusahaan mereka melalui media sosial agar dapat dijangkau 

lebih luas oleh khalayak. Dengan membangun brand identity pada laman 

Instagram, ID Printing menyajikan konten berupa portfolio jasa yang mereka 

tawarkan kepada calon pelanggan, menampilkan testimoni pelanggan, dan 

kegiatan harian (daily activity) ID Printing seperti proses produksi sebuah produk.  

Sampai pada saat peneliti melakukan penelitian, instagram ID Prinitng sudah 

memiliki sebanyak 2,333 followers, 892 unggahan pada feed dan mengunggah 

instatory. Menerima direct message dari para calon pelanggan, pada laman 

instagram ID Printing juga mengunggah konten bersifat promosi, konten 

memperingati hari besar, konten edukasi seputar jasa yang mereka tawarkan, dan 

konten hiburan.  

Akan tetapi pada kasus ini akun instagram ID Printing masih minim akan 

interaksi terhadap para pengikutnya, sehingga berdampak pada lambatnya 

peningkatan engagement dari akun tersebut. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan dari latar belakang masalah yang telah dijabarkan diatas, 

rumusan masalah dalam penelitian ini adalah bagaimana strategi yang harus 

dilakukan ID Printing dalam memanfaatkan media sosial instagram sebagai media 

promosi dan pemasaran terkait meningkatkan loyalitas pelanggan.  
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1.3 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana strategi 

yang harus dilakukan dalam hal memanfaatkan media sosial instagram sebagai 

media promosi dan pemasaran melalui konten, interaksi dengan calon pelanggan, 

dan meningkatkan eksistensi akun ID Printing pada media sosial instagram 

sehingga berdampak pada peningkatan engagement akun tersebut.  

Tujuan lain yaitu sebagai media pembelajaran bagi setiap mahasiswa 

terutama jurusan ilmu komunikasi terkait penelitian mengenai media sosial 

instagram sehingga dapat menjadi acuan penyelesaian tugas perkuliahan. 

Penelitian ini saya dedikasikan untuk para pelaku usaha atau bisnis yang 

bergerak dibidang barang dan jasa dalam hal pemanfaatan media sosial instagram 

sebagai media promosi dan pemasaran produk para pelaku usaha. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Manfaat yang dapat diperoleh penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Berdasarkan penelitian ini peneliti berharap dapat menambah wawasan dalam 

hal pemanfaatan media sosial sebagai sarana promosi dan pemasaran suatu 

produk barang atau jasa. 

2. Penelitian ini dapat menambah wawasan bagi para pelaku bisnis yang 

berkecimpung di media sosial instagram untuk mengelola akun, 

memanajemen konten, menjalin interaksi dengan khalayak, sehingga 

membuat akun instagram tersebut bisa dipercaya khalayak dan mendapatkan 

respon positif bagi setiap pelanggan. 
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1.5 Sistematika Penulisan 

BAB I  PENDAHULUAN 

Bab ini berisikan Pendahuluan yang menguraikan Latar Belakang 

Masalah, Rumusan Masalah, Tujuan Penelitian dan Manfaat 

 Penelitian. 

BAB II URAIAN TEORITIS 

Bab ini berisikan Uraian Teoritis yang menjelaskan tentang 

Komunikasi Pemasaran, Strategi Komunikasi Pemasaran, 

Pemasaran jasa percetakan dan loyalitas pelanggan. 

BAB III METODE PENELITIAN 

Bab ini menguraikan tentang Jenis Penelitian, Kerangaka Konsep, 

Definisi Konsep, Kategorisasi Penelitian, Narasumber Penelitian, 

Teknik Pengumpulan Data, Teknik Analisis Data, Lokasi Waktu 

Penelitian, dan Deskripsi Ringkas Objek Penelitian. 

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Bab ini peneliti menguraikan Hasil Penelitian dan Pembahasan 

selama melakukan penelitian. 

BAB V PENUTUP 

Bab ini berisikan kesimpulan dan Saran. 
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BAB II 

URAIAN TEORITIS 

 

2.1 Komunikasi Pemasaran 

2.1.1 Definisi Komunikasi Pemasaran 

Komunikasi pemasaran menurut Morissan (2010:37) disebutkan bahwa 

terdapat beberapa elemen utama dalam perencanaan pemasaran utama, yaitu: 

1. Tersedianya suatu analisis situasi yang terperinci yang terdiri atas hasil audit 

pemasaran interal dan analisis eksternal mengenai persaingan pasar dan 

faktor-faktor lingkungan yang memiliki pengaruh 

2. Tujuan pemasaran yang spesifik harus tersedia, gunanya untuk memberikan 

arahan dan tahapan kerja bagi pelaksana kegiatan pemasaran sebagai tolak 

ukur untuk mengetahui kinerja yang akan dicapai 

3. Adanya keputusan mengenai seleksi atau pemilihan market dan keputusan 

terhadap empat elemen dalam marketing mix yang menjadi konsep 

pemasaran yang disebut 4P yaitu produk (product), harga (price), tempat 

(place), promosi (promotion) 

4. Adanya program untuk menentukan keputusan yang sudah dibuat dan sudah 

termasuk juga untuk menentukan tugas dan pekerjaan yang akan dilakukan 

dalam bentuk pertanggung jawabannya 

5. Adanya proses pengawasan, proses evaluasi terhadap kinerja dalam proses 

pemberian umpan balik. Dalam setiap perubahan yang diperlukan dapat 

dilakukan dalam keseluruhan strategi dan teknik pemasaran. 
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2.2 Komunikasi Pemasaran Online 

Komunikasi Pemasaran Online Di era globalisasi sekarang ini, internet 

menawarkan peluang untuk melakukan penjualan produk kebutuhan hidup sehari-

hari secara langsung kepada pelanggan yang berada pada pasar konsumsi 

(consumer market) atau konsumen pada pasar industri (business to busness 

market). Penjualan barang dan jasa secara langsung (direct selling), melalui 

internet dinamakan dengan istilah e-commerce. Banyak perusahaan saat ini yang 

menyediakan fasilitas penjualan produknya secara online selain melalui 

konvesional yaitu melalui jaringan distribusi pemasaran, namun dewasa ini tidak 

sedikit perusahaan yang hanya menjual produknya melalui internet atau media 

sosial. Terdapat beberapa alasan mengapa perusahaan menjalankan bisnis dengan 

menggunakan fasilitas e-commerce (Morissan, 2010: 335-337), yaitu sebagai 

berikut:  

1. Dapat menjakau audiensi seluruh dunia 

2. Dapat melakukan komunikasi interaktif dengan biaya yang efisien 

3. Dapat menjangkau target konsumen tertentu 

4. Lebih mudah menyampaikan perubahan informasi seperti perubahan harga 

atau informasi lainnya 

5. Meningkatkan pelayanan kepada pelanggan karena tersedia akses selama 24 

jam, tujuh hari seminggu 

6. Mendapatkan umpan balik segera dari konsumen 

7. Merupakan saluran distribusi alternatif 

8. Menyediakan biaya penyebaran informasi merek yang efektif dan efisien. 
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2.3 Promosi  

Promosi penjualan menurut morissan (2010:331), Perusahaan seringkali 

menggunakan metode promosi (sales promotion) untuk menarik pengguna 

internet untuk kembali mengunjungi situs web (web site) mereka. Promosi 

penjualan telah menjadikan metode yang paling sering digunakan banyak 

perusahaan untuk menarik pengguna untuk menarik pengguna untuk kembali 

berkunjung kembali kesitus web merek. 

Definisi lima sarana promosi utama menurut kotler dan armstrong (2008:117) 

adalah :  

1. Periklanan (Advertising) 

Menurut Morissan (2010:17) iklan atau advertising dapat didefinisikan 

sebagai “any paid form of nonpersonal communication about an organization, 

product, service, or idea by an identified sponsor” (setiap bentuk komunikasi 

nonpersonal mengenai suatu organisasi, produk, servis, atau ide yang dibayar oleh 

satu sponsor yang diketahui). Adapun maksud ‘dibayar’ pada definisi tersebut 

menunjukkan fakta bahwa ruang atau waktu bagi suatu pesan iklan pada 

umumnya harus dibeli. Maksud kata nonpersonal berarti suatu iklan melibatkan 

media massa (TV, radio, majalah, koran)yang dapat mengirimkan pesan kepada 

sejumlah besar kelompok individu pada saat bersamaan. 

Periklanan menurut kotler dan armstrong (2008:117) adalah semua bentuk 

terbayar presentasi non pribadi dan promosi ide, barang, atau jasa dengan sponsor 

tertentu. periklanan sangat penting dalam promosi. Iklan dapat mempengaruh 

calon konsumen agar membeli produk yang ditawarkan. Dijaman teknologi yang 
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berkembang saat ini, periklanan saat ini tidak hanya dilakukan dimedia berbayar 

saja, seperti koran, radio dan televisi. Dengan adanya internet saat ini para 

pembisnis dapat menmanfaatkan internet sebagai media periklanan, contohnya 

Instagram, facebook, youtube untuk menarik khalayak sebanyak mungkin.  

Manajemen harus membuat empat keputusan penting ketika mengembangkan 

program periklanan yaitu: 

a. Menetapkan Tujuan Periklanan. 

b. Menetapkan Anggaran Periklanan. 

c. Mengembangkan Strategi Periklanan. 

d. Mengevaluasi Efektivitas Iklan Dan Tingkat Pengembalian Investasi 

Periklanan Iklan juga memiliki beberapa kekukurangan, meskipun iklan dapat 

menjangkau banyak orang dengan cepat, iklan tidak bersifat personal dan 

tidak membujuk orang secara langsung seperti wiraniaga perusahaan. 

Kebanyakan, iklan hanya dapat melakukan komunikasi satu arah dengan 

pemirsa, dan pemirsa tidak merasa bahwa ia harus memperhatikan atau 

merespon iklan tersebut (kotler dan armstrong, 2008 : 136).  

2. Promosi Penjualan (Sales Promotion) 

Promosi penjualan adalah insentif jangka pendek untuk mendorong 

pembelian atau penjualan produk atau jasa (kotler dan armstrong, 2008 : 117). 

Banyak sarana yang dapat digunakan untuk mencapai tujuan promosi penjualan 

meliputi pemilihan sarana secara meluas yaitu kupon, harga khusus, premi, 

kontes, undian serta permainan. Semua sarana ini akan menarik konsumen yang 

menawarkan insentif yang kuat untuk membeli serta meningkatkan penjualan 
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produk yang lesu. Menurut Machfoedz (2010 :32) “Tujuan promosi penjualan 

dapat digunakan untuk mencapai satu atau beberapa tujuan, atau beberapa 

promosi penjualan digunakan untuk mencapai satu atau sejumlah tujuan”. Tujuan 

Promosi penjualan dapat disebutkan sebagai berikut: 

a. Mengidentifikasi dan menarik konsumen baru 

b. Mengkomunikasikan produk baru 

c. Meningkatkan jumlah konsumen untuk produk yang telah dikenal secara luas 

d. Menginformasikan kepada konsumen tentang peningkatan kualitas produk 

e. Mengajak konsumen untuk mendatangi toko tempat penjualan produk 

f. Memotifasi konsumen agar membeli suatu produk. 

3. Hubungan Masyarakat (Public Relations) 

Hubungan masyarakat atau public relations mempunyai peranan yang sangat 

penting dalam sebuah perusahaan sangat erat kaitannya dengan citra suatu produk 

Kotler dan Armstrong (2008 : 117), Membangun hubungan yang baik dengan 

berbagai kalangan mendapatkan publisitas yang diinginkan, membangun citra 

perusahaan yang baik, dan menangani atau menghadapi rumor, berita, dan 

kejadian yang tidak menyenangkan.  

Menurut kotler dan armstrong (2008 : 169), departemen hubungan 

masyarakat bisa melaksanakan satu atau semua fungsi sebagai berikut: 

a. Hubungan pers atau agen pers: 

Menciptakan dan menempatkan informasi berharga di media berita untuk 

menarik perhatian pada seseorang, produk atau jasa 

 



11 

 

 

b. Publisitas produk: 

Mempublikasikan produk tertentu 

c. Kegiatan masyarakat:  

Membangun dan mempertahankan hubungan nasional dan komunikasi lokal 

d. Melobi: 

Membangun dan mempertahankan hubungan dengan membuat peraturan dan 

pejabat pemerintah untuk mempengaruhi undang-undang dan peraturan 

e. Hubungan investor: 

Mempertahankan hubungan dengan pemegang saham dan pihak lainnya 

dalam komunitas keuangan 

f. Pengembangan: 

Hubungan masyarakat dengan donor atau anggota organisasi nirlaba untuk 

mendapatkan dukungan finansial atau suka rela. 

4. Penjualan Personal (Personal Selling) 

Penjualan Pesonal (personal selling) Penjualan personal merupakan 

presentasi pribadi oleh wiraniaga perusahaan untuk tujuan menghasilkan 

penjualan dan membangun hubungan pelanggan (kotler dan armstrong, 2008 : 

117). 

5. Pemasaran Langsung (Direct Marketing) 

Pemasaran Langsung (direct marketing) Pemasaran langsung merupakan 

hubungan langsung dengan konsumen idividual yang ditargetkan secara cermat 

untuk memperoleh respons segera dan membangun hubungan pelanggan yang 

langgeng contohnya dengan penggunaan surat langsung, telepon, televisi respon 
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lagsung, email, internet dan sarana lain untuk berkomunikasi secara langsung 

dengan konsumen tertentu ( kotler dan armstrong, 2008:117 ). 

Pemasaran langsung menurut kotler dan armstrong ( 2008:222 ) memiliki dua 

manfaat yaitu :  

1. Manfaat Bagi Pembeli 

Bagi pembeli, pemasaran lansung bersifat menyenangkan, mudah dan 

pribadi. Pemasaran langsung bersifat interaktif dan segera pembeli dapat 

berinteraksi dengan penjualan melalui telepon atau disitus web penjualan untuk 

menciptakan konfigurasi informasi yang tepat, produk atau jasa yang mereka 

inginkan, dan kemudian memesan, produk, jasa atau konfigurasi informasi itu 

ditempat. 

2. Manfaat Bagi Penjual 

Bagi penjual, pemasaran langsung adalah alat yang kuat untuk membangun 

hubungan dengan pelanggan. Perusahaan dapat berinteraksi dengan pelanggan 

melalui telepon atau online, mempelajari lebih banyak tentang kebutuhan mereka, 

serta mengantarkan produk dan jasa kepada selera pelanggan tertentu. Sebaliknya, 

pelanggan juga dapat mengajukan pertanyaan dan memberikan umpan balik. 

 

2.4 Minat Konsumen 

2.4.1  Definisi Minat Konsumen 

Menurut Keller (Sulistyari, 2012:4) minat konsumen adalah tindakan yang 

berupa seberapa besar kemungkinan konsumen untuk membeli suatu merek atau 

seberapa besar kemungkinan konsumen berpindah dari satu merek ke merek 
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lainnya. Jika manfaat yang didapat lebih besar daripada pengorbanan yang 

dilakukan untuk mendapatkannya tersebut, maka keinginan untuk membelinya 

akan semakin tinggi. 

Minat beli (willingness to buy) merupakan bagian dari komponen perilaku 

dalam sikap mengkonsumsi. Minat beli konsumen adalah tahap di mana 

konsumen memilih di antara beberapa yang tergabung dalam beberapa pilihan, 

dan akhirnya membelinya dengan cara alternatif terkait dengan yang disukai atau 

membuat pilihan berdasarkan proses konsumen dalam membeli barang atau jasa 

dengan berbagai pertimbangan (Suyono dkk, 2012:136). 

 

2.4.2  Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Minat Konsumen 

Menurut Anam (2017:18-23) faktor-faktor yang mempengaruhi minat terbagi 

atas dua faktor yaitu internal dan eksternal, yang dapat dijabarkan sebagai berikut: 

a. Faktor Internal 

Faktor internal yaitu faktor-faktor yang terdapat dalam diri individu yaitu 

faktor-faktor yang berasal dari dalam diri seseorang termasuk faktor personal dan 

psikologis. 

1) Faktor Pribadi 

a. Pekerjaan 

Sebuah pekerjaan mencerminkan tugas, kewajiban, dan tanggung 

jawab aktual dari setiap anggota karyawan. Semakin tinggi tingkat 

pekerjaan semakin tinggi juga tingkat pendapatannya sehingga 

pekerjaan seseorang akan mendorong seseorang memilih tempat 
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penginapan untuk bermalam sekaligus untuk melakukan meeting 

bersama, sehingga diperlukan tempat penginapan yang sesuai dengan 

kebutuhkan. 

b. Gaya Hidup 

 Gaya hidup adalah cara hidup yang diekspresikan oleh aktivitas, 

minat, dan pendapat orang di dunia. Gaya hidup menggambarkan 

“keseluruhan diri seseorang” yang berinteraksi di lingkungan. Gaya 

hidup dapat mempengaruhi perilaku konsumen dalam membeli atau 

menggunakan produk. 

2) Faktor Psikologis 

 Ketika seseorang memilih suatu produk, pilihan tersebut dipengaruhi oleh 

faktor psikologis, antara lain motivasi, keyakinan, dan sikap. 

a. Motivasi 

Motivasi merupakan kebutuhan banyak organisme yang berasal dari 

kondisi fisiologis tertentu, seperti lapar, haus, gelisah dan tidak nyaman. 

Motivasi adalah suatu kondisi dalam kepribadian yang menggugah 

keinginan individu untuk melakukan aktivitas tertentu guna mencapai 

tujuan. 

b. Sikap dan Keyakinan 

Sikap adalah evaluasi atau perasaan seseorang tentang suatu objek atau 

gagasan. Sikap membuat seseorang menyukai atau tidak menyukai 

suatu objek. Keyakinan adalah pemikiran seseorang tentang sesuatu. 

Beberapa orang memiliki keyakinan tentang produk dan layanan 
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tertentu. Sikap dan keyakinan akan menuntun konsistensi perilaku 

seseorang terhadap produk atau jasa, sehingga sikap konsumen terhadap 

produk atau jasa akan mempengaruhi pembelian dan penggunaan 

produk oleh konsumen. Karena sikap dipengaruhi oleh keyakinan, 

begitu pula sebaliknya, keyakinan menentukan sikap. 

b. Faktor Eksternal 

Faktor yang berasal dari atau terkait dengan urusan luar, termasuk: 

1. Budaya 

Budaya adalah penentu mendasar dari keinginan dan perilaku seseorang. 

Faktor budaya adalah kompleksitas nilai, norma dan tradisi yang dipelajari 

dan dimiliki oleh anggota masyarakat. Nilai dan norma berdampak pada 

pola perilakunya, dan budaya merupakan penentu keinginan dan perilaku 

dasar. Perilaku masyarakat sangat dipengaruhi oleh kebudayaan yang 

melingkupinya dan pengaruh seseorang itu akan mengikuti sesuai dengan 

perkembangan zaman. Dari perilaku manusia akan menyerap adat 

kebiasaan kebudayaannya. 

2. Sosial 

Faktor merupakan salah satu faktor dinamis yang berdampak sangat 

penting terhadap perubahan selera dan kebutuhan masyarakat. Faktor 

sosial ini meliputi referensi populasi, keluarga, peran dan status. 

Kelompok referensi mengacu pada kelompok yang secara langsung atau 

tidak langsung mempengaruhi sikap dan perilaku seseorang. Faktor sosial 

budaya tersebut sangat mempengaruhi minat konsumen sebab budaya dan 
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sosial sangat berhubungan erat satu sama lain dalam menentukan 

keputusan konsumen. Budaya merupakan salah satu adat kebiasaan 

masyarakat sedangkan sosial adalah tingkat setatus dalam masyarakat. Jika 

tingkat sosial masyarakat rendah terlihat dari segi ekonomi masyarakat itu 

sendiri sehingga timbul kebudayaan yang baru untuk merubah tingkatan 

sosial. 

3. Pelayanan 

Pelayanan adalah suatu kegiatan yang membantu orang lain atau 

konsumen untuk memberikan tampilan produk yang sebaik mungkin, 

sehingga diperoleh kepuasan konsumen dan upaya pembelian yang 

berulang. Apabila kualitas pelayanan yang diberikan kepada setiap tamu 

hotel sangat baik maka akan mempengaruhi setiap konsumen yang 

memilih untuk menginap di hotel tersebut. 

4. Promosi 

Promosi adalah suatu kegiatan yang dirancang untuk mempengaruhi 

konsumen agar konsumen dapat memahami produk yang diberikan oleh 

penyedia jasa hotel kepada mereka dan berharap konsumen dapat memilih 

untuk menggunakan produk yang dipromosikan kepada mereka. 

5. Lokasi 

Lokasi merupakan sebuah tempat dimana dapat digunakan sebagai tempat 

produksi atau tempat melayani konsumen. Konsumen pasti menginginkan 

lokasi yang mudah dijangkau. Sehingga lokasi yang ditetapkan oleh 

layanan jasa perhotelan benar-benar strategis dari semua penjuru agar 
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konsumen bisa menjangkaunya, karena lokasi jasa perhotelan ini harus 

mengenai sasaran kepada konsumen untuk menginap. 

6. Harga 

Harga adalah nilai moneter global yang harus dikeluarkan seseorang untuk 

mendapatkan produk atau layanan yang diinginkan. Produk dengan 

kualitas yang sama tetapi harga yang relatif murah akan memberikan 

pertimbangan tersendiri bagi konsumen untuk memilih layanan yang ingin 

mereka gunakan. Harga yang berbeda dan murah akan memungkinkan 

konsumen memperoleh persepsi ketika mempertimbangkan, memilih, 

menggunakan dan memakai produk atau jasa sesuai dengan keinginannya 

sendiri. 

 

2.5 Teori AIDA 

Model AIDA merupakan pengambilan proses keputusan yang tediri dari 4 

model yaitu Attention (Perhatian), Interest (Ketertarikan), Desire (Keinginan) dan 

Action (Tindakan). Konsep AIDA menjelaskan tahapan proses respon konsumen 

dalam pengambilan keputusan. AIDA digunakan sebagai pedoman dan 

pertimbangan dalam pemasaran produk karena prinsip-prinsipnya yang sederhana 

namun berbobot sebagai bahan dalam menarik konsumen (Maulidasari dan 

Yusnaidi, 2018:77-78). 

Dalam hal ini model AIDA ini dapat diasumsikan sebagai sarana promosi  

melalui proses ini adalah proses penentu keberhasilan suatu iklan online yang 

akan meningkatkan perhatian dan minat beli para konsumen. 
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1. Attention (Perhatian) 

Mulai dari hirarki respon konsumen menaruh perhatian terhadap produk atau 

layanan, sampai respon aksi kosumen untuk memakai produk atau layanan. Tahap 

Attention AIDA berarti menaruh perhatian. Dimana tahap ini adalah tahap yang 

paling krusial namun sering kali dilupakan. Sebuah alat promosi haruslah 

menghipnotis konsumen, baik barang ataupun jasa yang kita tawarkan bisa 

tembus satu tujuan, yaitu terjual. Pasalnya media sosial adalah lalu lintas 

masyarakat untuk berkomunikasi yang mulai merambah sebagai lalu lintas pasar. 

Skenario promosi yang seolah mengikat konsumen untuk menaruh perhatian 

dengan produk maupun jasa kita di media sosial adalah wajib hukumnya. Baik 

media visual maupun tulisan, bilik iklan akan dilirik calon konsumen yang 

awalnya penasaran dan kemudian memancing keingintahuan calon konsumen 

untuk melihat produk maupun jasa yang dipasarkan. Elemen ini penting untuk 

calon konsumen ke tahap selanjutnya. 

2. Interest (Ketertarikan) 

Beralih setelah menarik perhatian calon konsumen, calon konsumen akan 

tertarik atau Interest dalam konsep AIDA. Ketertarikan disini dimaksud ketika 

calon konsumen mengumpulkan informasi tentang barang atau jasa yang 

dipasarkan. Paparkan keunggulan produk atau jasa yang ditawarkan dibanding 

produk maupun jasa lain yang sealiran. Penyuguhkan profil barang atau jasa 

dengan begitu gamblang, bisa dipertajam dengan sisipan pesan – pesan positif dari 

konsumen yang telah memakai produk dengan maksud untuk meyakinkan pada 
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calon konsumen bahwa produk atau jasa yang dipasarkan memang lebih 

berkualitas dan berbeda dari yang lain. 

3. Desire (Keinginan) 

Alat pemasaran yang dipilih lewat media sosial akan menjadi lebih potensial 

dan jauh lebih tepat ketika bisa mendorong keinginan calon konsumen untuk 

memakai barang atau jasa yang dipasarkan. Rasio persaingan pemasaran di media 

sosial memang sangat tinggi. Sebagai calon konsumen tentu akan menganalisa 

lebih dari satu produk dari pesaing lain. Sederhananya, konsumen butuh 

pendorong atau motivasi untuk berhasrat memilih membeli produk yang 

ditawarkan. Perlu ditonjolkan bahwa calon konsumen memang membutuhkan 

produk kita. 

4. Action (Tindakan) 

Proses pemasaran terbilang sukses ketika respon calon konsumen sesuai goal, 

membeli. Di dalam konsep AIDA disebut Action. Penawaran nilai tambah 

biasanya menjadi panggilan calon konsumen untuk melakukan tindakan membeli. 

Tidak berhenti disini, senantiasa menjaga kepuasan konsumen dan kontinyu 

dalam berpromosi akan senantiasa menarik pelanggan sebanyak – banyaknya 

(Maulidasari dan Yusnaidi, 2018:77-78). 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

3.1 Jenis Penelitian 

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian deskriptif dengan pendekatan 

kualitatif. Penelitian deskriptif melibatkan pengumpulan data untuk menguji 

hipotesis atau menjawab pertanyaan tentang keadaan subjek penelitian. Jenis 

penelitian deskriptif yang paling umum melibatkan evaluasi sikap atau pendapat 

tentang individu, organisasi, keadaan, atau prosedur (Kuncoro, 2018:12). 

Strauss dan Corbin (Afrizal, 2014:12) mendefinisikan metode kualitatif 

sebagai “jenis penelitian yang tidak dapat ditemukan melalui prosedur statistik 

atau bentuk perhitungan lainnya.” Lebih lanjut, Afrizal (2014:13) menjelaskan 

bahwa metode penelitian kualitatif adalah suatu metode ilmu penelitian yang 

diterapkan pada ilmu-ilmu sosial. Metode tersebut mengumpulkan dan 

menganalisis data berupa kata-kata (lisan atau tulisan) dan perilaku manusia 

sehingga peneliti tidak berusaha untuk menghitung atau mengkuantifikasikan data 

kualitatif yang telah diperoleh sehingga jumlahnya tidak dianalisis angka-angka. 

 

3.2 Kerangka Konsep 

Konsep merupakan istilah yang mengungkapkan sebuah ide abstrak yang 

dibentuk dengan menggeneralisasi objek atau hubungan fakta-fakta yang 

diperoleh dari pengamatan (Kriyantono, 2012:17).  
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Gambar 3.1. Kerangka Konsep Penelitian 

Sumber : Hasil Olahan Peneliti 2023 

 

3.3 Defenisi Konsep 

Berdasarkan kerangka konsep di atas, maka definisi konsep dalam penelitian 

ini adalah sebagai berikut: 

1. ID Printing adalah perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa percetakan 

yang berlokasi di Jalan Rahmadsyah nomor 178 kota matsum III, kecamatan 

Medan Kota, kota Medan, Sumatera utara, 20215. 

ID Printing 
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Penjualan 

(Sales 

Promotion) 

Loyalitas Pelanggan 

Instagram 

Peningkatan engagement 

Komunikasi Pemasaran Online 

 

Periklanan 

(advertising) 

Hubungan 

Masyarakat 

(Public 

Relation) 

Penjualan 

Personal 

(Personal 

Selling) 

Pemasaran 

Langsung 

(Direct 

Marketing) 
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2. Instagram adalah media sosial yang terbesar di dunia, instagram adalah 

layanan jejaring sosial berbagi foto dan video. Instagram akan bermanfaat 

sebagai media promosi dan pemasaran sebuah produk atau jasa, dalam hal ini 

instagram memiliki peran penting dalam meningkatkan loyalitas pelanggan. 

3. Meningkatnya engagement merupakan suatu goals bagi para pengguna media 

sosial instagram khusunya akun bersifat bisnis, dalam upaya meningkatkan 

engagement dibutuhkan strategi, konsistensi, dan interaktif melalui konten 

yang diunggah. 

4. Komunikasi Pemasaran Online meliputi periklanan, promosi penjualan, 

hubungan masyarakat, penjualan personal, dan pemasaran langsung 

merupakan salah satu aspek penting yang dapat diterapkan dalam praktik 

pemasaran dan promosi yang bertujuan meningkatkan loyalitas pelanggan 

dan akan berdampak pada penigkatan engangement akun instagram ID 

Printing. 

5. Loyalitas Pelanggan adalah dampak dari kepuasan pelanggan dalam 

pemenuhan ekspetasi dari segi pelayanan dan kualitas produk yang baik.  

Terjalinnya interaksi yang interaktif, upaya tersebut tentu dapat meningkatkan 

kepercayaan pelanggan agar berkelanjutan menggunakan jasa ID Printing 

 

3.4 Kategorisasi Penelitian 

Kategorisasi merupakan materi yang terdiri dari pemikiran, situasi dan 

kriteria tertentu. Adapun kategorisasi dari peneliti yang menjadi landasan untuk 

melakukan penelitian, dapat dilihat pada tabel berikut ini: 
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Tabel 3.1 Kategorisasi Penelitian 

No. Konsep Teoritis Kategorisasi 

1. 
Strategi Komunikasi Pemasaran 

(Komunikasi Pemasaran Online) 

1. Advertising 

2. Sales promotion 

3. Public relation 

4. Personal selling 

5. Direct marketing 

2. Meningkatkan Engagement 

1. Strategi 

2. Konsistensi 

3. Interaktif  

Sumber : Olahan Penelitian 2023 

 

3.5 Narasumber 

Narasumber adalah informan dalam mengambil data yang akan digali dari 

orang-orang tertentu yang memiliki nilai dalam menguasai persoalan yang ingin 

diteliti dan mempunyai keahlian dan menguasai objek yang akan diteliti. 

Narasumber pada penelitian ini adalah Surya Airlangga dan Widya selaku admin 

balas chat (customer service) dan media sosial yang bertugas mengelola media 

sosial instagram, tiktok, dan juga whatsapp ID Printing. Dan juga dua orang 

pelanggan ID Printing yaitu Ahmad Rohman Hadi dan Ibnu Hasibuan. 

 

3.6 Teknik Pengumpulan Data 

Menurut (Moleong, 2005:58) teknik pengumpulan data merupakan suatu cara 

atau strategi untuk memperoleh data yang dibutuhkan untuk menjawab 

pertanyaan. Teknik pengumpulan data bertujuan untuk memperoleh data dengan 

cara yang sesuai dengan penelitian, sehingga peneliti memperoleh data yang 
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lengkap baik secara lisan maupun tertulis. Untuk memperoleh data dan informasi 

yang dapat digunakan sebagai bahan penelitian ini, peneliti mengumpulkan data 

dengan cara: 

a. Wawancara Mendalam 

Wawancara mendalam adalah wawancara tanpa alternatif pilihan jawaban 

dan dilakukan untuk mengetahui informasi yang diberikan informan. Karena 

pewawancara harus mendalami informasi dari informan, wawancara mendalam 

harus dilakukan beberapa kali antara pewawancara dan informan. Beberapa 

wawancara dilakukan untuk menguji atau mengkonfirmasi informasi (Afrizal, 

2014:136). Dalam masalah ini peneliti melakukan wawancara secara langsung 

(tatap muka) dengan admin balas chat (customer service) dan media sosial, dan 

juga dengan dua orang pelanggan ID Printing, sehingga peneliti dapat 

memperoleh informasi yang sebenar-benarnya. 

b. Dokumentasi 

Dokumentasi menurut (Sugiyono, 2015:329) adalah metode yang digunakan 

untuk memperoleh data dan informasi berupa buku, arsip, dokumen, tulisan angka 

dan gambar dalam bentuk laporan dan informasi yang dapat mendukung 

penelitian. Dokumentasi digunakan untuk mengumpulkan data dan kemudian 

diverifikasi. Dokumentasi yang dibuat oleh peneliti adalah segala bentuk 

dokumentasi tertulis atau tidak tertulis yang dapat digunakan untuk melengkapi 

data-data lainnya. Uraian di atas menunjukkan bahwa metode dokumentasi adalah 

pengumpulan data dengan menelaah catatan-catatan penting yang berkaitan erat 

dengan subjek penelitian. Tujuan dari metode ini adalah untuk mendapatkan data 
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secara jelas dan spesifik mengenai penelitian pemanfaatan media sosial Instagram 

dalam menjaga loyalitas pelanggan.  

 

3.7 Teknik Analisis Data 

Menurut Miles dan Huberman dalam (Afrizal, 2014:174) analisis data dalam 

penelitian kualitatif dibagi menjadi tiga tahap yaitu reduksi, penyajian data dan 

penarikan kesimpulan/verifikasi. Berikut akan dirinci tiga langkah tersebut 

sebagai berikut: 

a. Reduksi data diartikan sebagai kegiatan memilih data yang penting dan tidak 

relevan dari data yang telah dikumpulkan. Dengan cara ini, data yang 

direduksi akan memberikan gambaran yang lebih jelas dan akan memudahkan 

peneliti untuk mengumpulkan data selanjutnya dan mencarinya bila 

diperlukan. 

b. Penyajian data adalah penyajian informasi yang terstruktur. sebuah tahap 

lanjutan analisis dimana peneliti menyajikan hasil penelitian dalam bentuk 

kategori atau pengelompokan. Matriks dan grafik sangat bermanfaat untuk 

menyajikan hasil penelitian yang merupakan hasil penelitian agar lebih 

efektif. 

c. Penarikan kesimpulan atau verifikasi adalah tahap lanjutan di mana peneliti 

menarik kesimpulan dari temuan data. Ini merupakan interpretasi dari hasil 

temuan wawancara atau dokumen. Setelah kesimpulan diambil, peneliti 

kemudian mengecek kembali kebenaran interpretasi dengan cara mengecek 
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ulang reduksi data dan proses penyajian untuk memastikan tidak ada 

kesalahan yang telah dilakukan. 

 

3.8 Lokasi dan Waktu Penelitian 

Penelitian ini dilakukan pada waktu dan tempat yang berlokasi di kantor ID 

Printing yang beralamat di Jalan Rahmadsyah Nomor 178 Kota Matsum III, 

Kecamatan Medan Kota, Kota Medan, Sumatera Utara, 20215. Adapun waktu 

penelitian dilakukan sejak 20 Juli 2023 sampai dengan selesai.  

 

3.9 Deskripsi Ringkas Objek Penelitian 

ID Printing merupakan perusahaan yang bergerak di bidang jasa percetakan. 

Perusahaan ini berdiri sejak tahun 2020, ID Prinitng merupakan anak perusahaan 

dari PT. Natural Indo Jaya yang pada awalnya perusahaan ini bergerak di bidang 

Developer Property. 

Percetakan ini beralamat di Jalan  Rahmadsyah nomor 178 Kota Matsum III, 

Kecamatan Medan Kota, kota Medan, Sumatera Utara, Kode Pos 20215. ID 

Printing berlokasi tidak jauh dari pusat kota Medan sehingga dapat dijangkau oleh 

para pelanggan. 

Tidak menutup kemungkinan, ID printing menerima order dari luar kota yang 

menghubungi melalui instagram, whatsapp, maupun iklan yang dioperasionalkan 

melalui fb ads. Kemudian untuk melakukan pengiriman barang keluar kota, ID 

printing melakukan pengiriman menggunakan jasa ekspedisi. 
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ID printing menerima jasa percetakan diantaranya cetak stiker beragam jenis, 

sablon kaos (t-shirt), cetak kartu nama, cetak undangan, cetak brosur (flyer), cetak 

name tag, cetak spanduk, cetak packaging box (pon), pembuatan stempel dan 

beberapa produk cetakan lainnya. dan ID Printing juga menerima jasa desain atau 

setting digital untuk produk cetakan yang akan diproduksi di ID Printing. 

ID Printing sudah memanfaatkan media sosial instagram sejak Juni 2020. 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

4.1. Hasil Penelitian 

4.1.1. Identitas Narasumber 

 Peneliti mengumpulkan data melalui wawancara mendalam kepada 2 (dua) 

orang narasumber ID Printing selaku admin balas chat (customer service) dan 

media sosial yang bertugas mengelola media sosial instagram, tiktok, dan juga 

whatsapp business ID Printing dan 2 (dua) orang pelanggan ID Printing.  

 Berikut merupakan identitas narasumber Admin (Customer Service) ID 

Printing: 

Tabel 4.1 Identitas Admin (Customer Service) ID Printing 

No. Nama Usia Jenis Kelamin Jabatan 

1. Surya Airlangga 22 Tahun Laki-Laki 
Admin (Customer 

Service) 

2. Widya Lestari 35 Tahun Perempuan 
Admin (Customer 

Service) 

 

Berikut merupakan identitas narasumber Admin (Customer Service) ID Printing: 

Tabel 4.2 Pelanggan ID Printing 

No. Nama Usia Jenis Kelamin Pekerjaan 

1. 
Ahmad Rohman 

Hadi 
23 Tahun Laki-Laki 

Freelance 

Desainer Grafis 

2. Ibnu Hasibuan 20 Tahun Laki-Laki Mahasiswa 
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4.1.2 Deskripsi Hasil Wawancara 

4.1.2.1 Pentingnya Penggunaan Media Sosial Instagram sebagai Media 

Promosi dan Pemasaran ID Printing 

Instagram kini menjelma menjadi media sosial yang memiliki popularitas 

cukup tinggi bagi khalayak hinga menjadi sebuah media promosi dan pemasaran 

dimana menjadi suatu fasilitas bagi para pelaku usaha untuk memasarkan produk 

atau jasa mereka ke jangkauan yang lebih luas. Terkait dengan para pelaku usaha, 

ID Printing kini turut memanfaatkan Instagram untuk kepentingan pemasaran 

produk dan jasa mereka. Berdasarkan wawancara peneliti terhadap Surya 

Airlangga selaku admin balas chat (customer service) dan media sosial 

mengatakan: 

“Sangat penting, karena media sosial instagram itu berpengaruh besar dalam 

peningkatkan omset perusahaan, beberapa pelanggan datang ke ID Printing 

karena melihat postingan di akun instagram dan media promosi tambahan 

seperti intsagram ads.” 

 

Hal senada juga di sampikan oleh Widya Lestari selaku admin balas chat 

(customer service) dan media sosial: 

 “Sangat penting, karena media sosial Instagram sangat berperan untuk 

memperkenalkan, memasarkan produk dan jasa ID Printing ke khalayak yang 

lebih luas, dan juga dapat mendatangkan calon pelanggan sehingga akan 

berdampak pada meningkatnya penjualan.” 

 

4.1.2.2 Tindakan yang dilakukan ID Printing untuk menarik pelanggan dari 

Instagram 

Merumuskan konten digital yang menarik akan didapatkan melalui proses 

observasi oleh para pelaku bisnis dengan mencari tahu suatu produk barang dan 
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jasa yang akan akan dijadikan sebagai objek promosi. Hal itu dilakukan untuk 

melihat hal-hal yang dapat dijadikan sebagai bahan konten. 

Membangun komunikasi yang baik dengan pengikut di media sosial 

instagram, untuk memberikan kesan positif terhadap akun instagram. Untuk itu, 

admin dari media sosial harus aktif berinteraksi dengan pengikut baik untuk 

menjawab pertanyaan, memberikan tips atau sekedar menyapa pengikut.  

Sebagaimana yang diungkapkan oleh Surya Airlangga: 

“Tentunya kita berupaya dengan memproduksi konten yang menarik dan juga 

konten yang kita produksi terkadang turut mengikuti trend yang sedang 

trending di jagat media sosial Instagram, dengan kita mengikuti trend dan 

menambahkan tagar pada caption postingan kita juga berpengaruh agar 

konten kita dapat dijangkau banyak orang.  

Kembali dengan tujuan awal kita sebagai pelaku usaha yang bertujuan 

memasarkan produk dan jasa, ID Printing juga membuat konten bersifat 

promosi seperti halnya memberikan diskon untuk produk dan jasa yang kami 

tawarkan.” 

 

Begitu juga dengan Widya Lestari mengutarakan hal yang sama: 

“ID Printing memproduksi konten harian seperti menampilkan informasi 

seputar barang dan jasa yang akan kami tawarkan kepada calon pelanggan 

agar mereka tahu ID Printing bergerak di bidang percetakan. Dan juga 

memproduksi beberapa konten yang bersifat promosi.” 

  

4.1.2.3 Jenis konten yang diunggah ID Printing di media sosial Instagram 

Instagram memiliki beberapa fitur yang memilki fungsinya masing-masing, 

contohnya seperti feed, reels, dan instastory. Untuk mengoptimalkan fungsinya 

tentu kita harus mengetahui konten apa yang bisa pantas kita unggah pada setiap 

fitur yang tersedia. Selain itu kita juga harus tau beberapa jenis konten yang 

tersegmentasi sesuai dengan tujuan apa yang ingin kita sajikan kepada khalayak. 
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Beberapa jenis konten tersebut seperti konten edukasi, hardselling, softselling, dan 

konten hiburan. 

Mengenai jenis konten yang disajikan ID Printing kepada khalayak beberapa 

hal tersebut disampaikan oleh Surya Airlangga: 

“Seperti yang kita ketahui ya pada media sosial Instagram banyak fitur yang 

bisa kita manfaatkan, kita bisa mengunggah konten foto, flyer berbentuk 

desain grafis, video, bahkan motion desain, beberapa konten tersebut bisa kita 

upload pada feed, instastory, dan reels. Dan untuk jenis konten ID printing 

menyajikan konten yang bersifat edukasi mengenai seputar percetakan seperti 

jenis bahan, ukuran bahan yang tersedia, proses percetakan, dan prosedur 

yang berlaku di ID Printing. Kemudian ada konten yang bersifat hard selling, 

terfokus untuk penjualan produk seperti menawarkan produk dan jasa ID 

Printing, dan memberikan penawaran diskon. Selain itu ada juga konten 

bersifat soft selling, yaitu melakukan penjualan secara halus dengan membuat 

konten berdialog dan menyelipkan produk dan jasa yang akan kami tawarkan 

kepada calon pelanggan, dan biasanya konten ini berbentuk video. Tidak lupa 

juga ID Printing memproduksi konten bersifat hiburan seperti video lucu, 

kuis, video ucapan hari besar dan sebagainya. ID Printing juga membuat 

konten bersifat announcement atau pengumuman seputar informasi ID 

Printing.” 

 

Kemudian Widya Lestari juga turut mengungkapkan: 

 “ID Printing juga membuat konten yang kita unggah di feed, reels, 

instastory, pada laman Instagram yang bersifat hardselling yang bertujuan 

untuk penjualan, penawaran promosi atau diskon, kemudian konten hiburan 

yang bersifat menghibur agar konten kita tidak terlalu kaku dan 

membosankan, biasanya pada konten hiburan ID Printing cenderung 

mengikuti trend yang sedang trending.” 

 

Berbicara soal konten tentu menjadi salah satu daya tarik bagi pelanggan, 

mengenai hal ini kedua pelanggan ID Printing Ahmad Rohman mengungkapkan: 

“Sebagai freelance desain grafis saya sering memantau beberapa akun 

instagram percetakan termasuk akun instagram ID Printing, saya selalu 

menantikan konten promo dari mereka hal itu cukup menguntungkan buat 

saya yang sering cetak stiker, spanduk, backdrop dan lain sebagainya.” 

 

Begitu juga dengan Ibnu Hasibuan mengungkapkan: 
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“Cukup menarik, saya sudah follow akun instagram mereka, sekelas 

percetakan sering upload konten yang tidak monoton atau posting jualan 

melulu, mereka juga pernah buat konten komedi seputar dunia percetakan” 

 

 

4.1.2.4 Efektifitas konten ID Printing yang diunggah di media sosial 

Instagram 

Efektifitas adalah seberapa baik sesuatu yang kita lakukan dan akan 

memberikan dampak yang sesuai dengan kita harapkan. Ini berarti bahwa apabila 

suatu permasalahan dapat diselesaikan dengan perencanaan, proses, hingga 

berbuah hasil sesuai ekspetasi.  

Media sosial berperan penting sebagai media komunikasi. Pada kasus ini 

komunikasi merupakan upaya menyebarluaskan seluruh kegiatan pemasaran atau 

promosi yang bertujuan untuk memperluas jangkauan pemasaran dan promosi 

serta dapat membangun citra positif akun media sosial dimata khalayak. 

Dengan mengunggah konten pada media sosial instagram secara konsisten, 

ID Printing berhasil membangun identitas akun Instagram nya @idprintingmedan 

sebagai akun pemasaran produk dan jasa yang bergerak di bidang percetakan. Hal 

ini cukup efektif dalam upaya membangun kepercayan calon pelanggan terhadap 

akun instagram ID Printing. 

Efektifitas mengunggah konten pada akun media sosial Instagram ID Printing 

turut dibenarkan oleh kedua admin balas chat (customer service) dan media sosial. 

Surya Airlangga mengatakan: 

“Mengunggah konten di media sosial Instagram sangat berdampak pada 

meningkatnya calon pelanggan yang sekedar bertanya atau benar-benar ingin 

memakai produk dan jasa dari ID Printing. Hal ini tentu sangat efektif untuk 

meningkatkan kepercayaan calon pelanggan ditambah dengan terteranya 

alamat kantor ID Printing pada bio di media sosial Instagram sehingga dapat 
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memudahkan calon pelanggan yang ingin mengunjungi langsung kantor ID 

Printing. 

Pada media sosial Instagram ID Printing bisa mengunggah kurang lebih 3 

konten dalam satu hari, terutama pada laman instastory dan ini sudah menjadi 

suatu hal yang pasti karena kita menganggap dengan mengunggah konten ke 

media sosial Instagram, ID Printing memang benar adanya bukan akun fiktif 

yang bertujuan untuk merugikan orang lain.” 

 

Begitu juga pendapat yang diutarakan oleh Widya Lestari: 

“Sangat efektif karena degan mengunggah konten pada media sosial 

Instagram setiap hari itu menunjukkan bahwa akun media sosial Instagram 

kita selalu update sehingga orang lain lebih yakin bahwa akun media sosial 

Instagram ID Printing bukan akun fiktif semata. ID Printing bisa mengunggah 

kurang lebih tiga konten dalam satu hari terutama pada instastory, dan harus 

dilakukan setiap harinya.  

 

4.1.2.5 Produk dan jasa yang diunggulkan ID Printing pada media sosial 

Instagram 

Dalam dunia bisnis dan pemasaran setiap pelaku usaha memiliki produk yang 

diunggulkan dengan tujuan menjadikan produk unggulan sebagai ciri khas dari 

suatu brand ataupun menjadi senjata pamungkas yang siap bersaing dipasaran. 

Hal tersebut dapat dibuktikan dengan kualitas produk, kualitas alat yang 

digunakan dalam proses produksi maupun kualitas pelayanan terhadap pelanggan. 

Dalam hal ini sudah pasti produk unggulan yang akan lebih sering digaungkan 

melalui konten yang di unggah pada laman media sosial instagram.  

ID Printing sudah pasti memiliki produk unggulan nya, tentunya ID Printing 

memilki alasan serta tujuan dengan mengunggulkan produk tersebut. Surya 

Airlangga menuturkan: 

“Untuk Produk dan Jasa yang kita unggulkan pada media sosial Instagram 

yaitu stiker dan kotak packaging, karena ini merupakan produk dan jasa 

unggulan dari ID Printing. Kemudian ditambah dengan jasa desain grafis 

yang unggul dalam mengerjakan kedua produk tersebut. Kedua produk dan 
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jasa tersebut sangat berpengaruh dalam peningkatan omset penjualan ID 

Printing.” 

 

Tidak jauh berbeda dengan Surya, Widya Lestari juga mengakatakan hal yang 

sama: 

“ Produk dan jasa yang diunggulkan ID Printing pada media sosial instagram 

adalah stiker yang banyak diminati oleh pelanggan karena sejak awal ID 

Printing giat mempromosikan stiker melalui media sosial Instagram, dan juga 

berkaitan dengan campaign ID Printing yang menawarkan produk dan jasa 

stiker ini kepada pelaku UMKM untuk menjadikan stiker sebagai media 

branding pada kemasan produk mereka.” 

 

4.1.2.6 Strategi ID Printing dalam merespon calon pelanggan pada media  

 sosial Instagram 

Strategi adalah perencanaan yang dipersiapkan secara matang yang memiliki 

proses bertahap dan diperhitungkan untuk mencapai tujuan yang dituju. Merespon 

calon pelanggan adalah tanggung jawab seorang customer service, mereka akan 

melayani setiap pelanggan yang datang dan bertanya mengenai produk yang 

mereka pasarkan. Secara umum customer service bertujuan memberikan kepuasan 

kepada pelanggan, dengan memberikan pelayanan yang bermutu yang nantinya 

dapat memenuhi keinginan dan kebutuhan setiap pelanggan. ID Printing tentu 

memiliki strategi untuk merespon pelanggan melalui media sosial instagram. 

Strategi ini merupakan pondasi utama bagi kedua admin balas chat (customer 

service) dan media sosial, ketika di wawancara Surya Airlangga mengatakan: 

 “Pada Umumnya calon pelanggan akan menghubungi ID Printing melalui 

Direct Message (DM), me-reply instastory, atau bahkan melalui kolom 

comment pada postingan feed instagram yang bertanya seputar produk dan 

jasa seperti harga, ukuran bahan, dan prosedur percetakan ID Printing. Kita 

akan merespon mereka dengan menjawab pertanyaan, menanyakan 

kebutuhan mereka seputar bidang percetakan, memberikan informasi 

mengenai harga dan bahan, hingga menawarkan beberapa penawaran yang 
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berlaku. Jika calon pelanggan tertarik maka kita akan mengarahkan calon 

pelanggan untuk menghubungi ID Printing melalui whatsapp business. 

 

Hal yang sama juga diutarakan oleh Widya Lestari: 

“Cukup banyak yang menghubungi kita melalui media sosial instagram, 

biasanya mereka bertanya soal ketersediaan bahan, harga, estimasi waktu 

produksi, hingga promo yang sedang berlaku. Jika berkelanjutan maka akan 

kita arahkan untuk menghubungi melalui whatsapp business ID Printing, 

dimana whatsapp business menjadi media utama dalam berkomunikasi 

dengan pelanggan sehingga dapat merespon chat pelanggan lebih cepat 

daripada di media sosial Instagram.” 

Terkait dengan startegi ID Printing merespon pelanggan, hal tersebut juga 

diungkapkan oleh Ahmad Rohman selaku pelanggan ID Printing yang 

menemukan percetakan ID Printing melalui media sosial instagram:  

 

“Admin ID Printing merespon cukup baik ketika bertanya melalui direct 

message instagram untuk obrolan lebih lanjut pihak ID Printing mengarahkan 

ke whatsapp. Mereka cukup fast response dan memberikan penjelasan secara 

rinci” 

 

Hal yang sama juga diungkapkan oleh Ibnu Hasibuan: 

 

“Saya melihat iklan ID Printing di laman media sosial Instagram lalu 

langsung saya swipe up dan beralih ke whatsapp, dari situ saya langsung chat 

dan berkonsultasi dengan admin nya untuk cetak stiker keperluan perkuliahan 

saya. ID Printing adminya ramah, dan mudah dipahami dalam menjelaskan 

kriteria produk stiker mereka, proses pengerjaan tidak lama hanya saja harus 

sesuai antrian yang ada. 

4.1.2.7 Manfaat konten “testimoni” terhadap peningkatan loyalitas      

    pelanggan ID Printing 

Dalam dunia pemasaran dan bertransaksi online pasti sudah tidak asing lagi 

dengan istilah testimoni. Dalam pemasaran dan periklanan, testimoni adalah suatu 

kesaksian seorang konsumen yang merasa puas terhadap suatu produk atau jasa 

yang telah mereka beli. Secara umum, beberapa orang akan memiliki keraguan 

terhadap produk yang belum pernah mereka gunakan. Testimoni dari pengguna 

sebelumnya dapat mempengaruhi pikiran calon pembeli baru. Dengan begitu, 
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maka calon pembeli baru akan merasa lebih percaya terhadap kualitas produk 

yang dijual. Dengan kata lain, testimoni adalah pernyataan konsumen mengenai 

pengalamannya selama bertransaksi dengan penjual, baik itu cara pelayanannya 

maupun kualitas barang atau jasa yang mereka beli. Testimoni merupakan cara 

pemasaran yang sangat efektif bagi semua jenis bisnis. Selain meningkatkan 

reputasi penjual dan menambah rasa percaya calon pembeli baru, testimoni juga 

bisa sebagai alat pemasaran bisnis secara gratis. Terkadang tidak semua testimoni 

sesuai dengan yang penjual harapkan, tidak sedikit para pembeli memberikan 

kritik hingga komentar negatif terhadap produk maupun pelayanan dari penjual, 

hal tersebut tentu menjadi acuan untuk para penjual melakukan evaluasi agar 

kedepannya menjadi lebih baik. 

Berbicara mengenai testimoni yang berkaitan dengan ID Printing, Surya 

Airlangga mengatakan :  

“Konten testimoni pada media sosial instagram sangat berpengaruh, karena 

pernyataan itu benar adanya dari pelanggan yang sudah menerima hasil 

cetakan dari ID Printing, tentu itu akan berdampak terhadap meningkatnya 

kepercayaan calon pelanggan kepada ID Printing. 

Konten testimoni ini merupakan inisiatif dari ID Printing untuk meninjau 

hasil pekerjaan, sehingga menjadi bahan evaluasi perusahaan agar lebih baik 

kedepannya. 

Beberapa testimoni dalam bentuk chat, akan kita screenshoot dan kita unggah 

di media sosial instagram ataupun media sosial lainnya, dengan tujuan 

meningkatkan kepercayaan pelanggan terhadap ID Printing. 

 

Hal senada juga diutarakan oleh Widya Lestari: 

“Sangat bermanfaat Karena konten testimoni dapat meyakinkan pelanggan 

lain bahwasannya ID Printing benar- benar melayani pelanggan setiap harinya 

dengan baik dan hasil cetakan yang berkualitas sesuai dengan keinginan para 

pelanggan. Dan ini menjadi tolak ukur bagi ID Printing untuk meninjau 

kualitas pelayanan dan kualitas produk dari ID Printing. Tentu hal ini dapat 

mempengaruhi niat calon pelanggan untuk mempercayai jasa ID Printing.” 
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Berbicara soal testimoni, pelanggan ID Printing turut menanggapi hal tersbut, 

Ahmad Rohman mengungkapkan: 

 

“Testimoni itu penting dan sangat berpengaruh untuk menambah kepercayaan 

pelanggan, ID Printing pernah minta testimoni dari saya melalui whatsapp 

dan saya jawab dengan jujur, mereka izin untuk screenshot chat kemudian di 

unggah instastory dan itu benar adanya. 

4.1.2.8 Kampanye (Campaign) dan promosi ID Printing pada media sosial 

Instagram 

Menurut KBBI, campaign atau kampanye adalah “gerakan (tindakan) 

serentak (untuk melawan, mengadakan aksi, dan sebagainya)”. Menurut Rogers & 

Storey dalam (Gunawan, 2020:2) menyatakan bahwa kampanye adalah kegiatan 

komunikasi yang bertujuan untuk menciptakan efek yang diinginkan yang 

dilakukan dalam jangka waktu tertentu. Kampanye juga diperlukan didalam dunia 

pemasaran untuk mendapatkan keuntungan dari tujuan yang ingin dicapai. Bisa 

saja suatu perusahaan ingin memiliki kampanye yang dapat menarik kesadaran 

pelanggan, atau ingin kampanye agar pelanggan melakukan pembelian terhadap 

produknya. 

Lebih lanjut Sabbagh M dalam (Gunawan, 2020:2) Seiring dengan 

perkembangan internet dan penggunaan media sosial, kampanye marketing kini 

dapat disebarkan melalui sosial media dengan biaya yang lebih rendah dengan 

target yang lebih spesifik berkat adanya big data. Kegiatan pemasaran melalui 

media elektronik kini menjadi lebih penting untuk menjual suatu produk.  

Terkait dengan campaign yang telah dilakukan ID Printing pada media sosial 

instagram, Surya Airlangga mengutarakan:  

“Dari awal ID Printing berdiri sudah gencar melakukan campaign branding 

produk UMKM dengan mengedepankan produk dan jasa stiker yang di 
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tawarkan untuk keperluan branding produk para pelaku UMKM. sampai saat 

ini, strategi tersebut masih terus berjalan karena berdasarkan riset ID Printing, 

stiker merupakan media yang paling mudah untuk dijadikan label kemasan 

yang akan menjadi ciri khas dari sebuah produk atau jasa bagi para pelaku 

UMKM dengan harga yang terjangkau dan penggunaan yang lebih efisien. 

Apalagi memasuki tahun politik, ID Printing turut menjalankan campaign 

branding partai politik atau calon politikus dengan memberikan penawaran 

harga yang terjangkau sebagai kebutuhan alat peraga kampanye. Tentu kita 

merencanakan dan mengunggah konten yang bersifat campaign di media 

sosial Instagram untuk menarik perhatian khalayak, dan sesuai dengan 

harapan campaign berjalan dengan baik dan mendapat respon positif bagi 

para pelaku UMKM dan partai politik hingga calon politikus.” 

 

Begitu pendapat yang sama dilontarkan oleh Widya Lestari: 

“ID Printing melalui campaign branding produk UMKM dengan tujuan 

mempromosikan paket bundling yang didalamnya terdapat produk dan jasa 

cetak stiker sebanyak 10 (sepuluh) lembar dengan ukuran A3 (42x29,7cm), 

stempel sebanyak 1 (satu) piece, cetak spanduk ukuran 100x100 cm, cetak 

kartu nama atau kartu member 1 box (100 lembar), cetak X-banner dengan 

ukuran 60x160 cm serta dudukan dengan harga Rp. 320.000,- menjadi Rp. 

250.000,- sudah termasuk jasa desain grafis. Promo tersebut kita kemas 

dalam beberapa konten yang kita unggah di media sosial instagram dengan 

beberapa jenis konten seperti hard selling, soft selling, hingga konten 

hiburan, dengan tujuan menarik minat bagi calon pelanggan untuk 

berlangganan dengan ID Printing.” 

 

4.1.2.9 Kendala ID Printing dalam menjalin komunikasi kepada calon  

  pelanggan melalui media sosial Instagram 

 Pada proses komukasi terdapat beberapa hambatan yang menganggu 

kelancaran dalam berkomunikasi, terdapat beberapa hambatan seperti kemampuan 

pengetahuan, budaya, psikis, dan media. Beberapa hambatan tersebut tentu 

mengakibatkan tidak terwujudnya kesepahaman antara kedua belah pihak. ID 

Printing sering mengalami kendala dalam menjalin komunkasi terhadap 

pelanggan melalui media sosial instagram. Untuk mengatasi hal tersebut ID 



39 

 

 

Printing berupaya mencari solusi agar komunikasi berjalan lancar. Dalam 

wawancara mendalam Surya Airlangga mengatakan: 

 “Berbicara soal kendala ada beberapa yang menjadi penghambat bahkan 

tidak jarang komunikasnya terputus sampai disitu. Ada yang sekedar bertanya 

ketika kita beri jawaban mereka malah tidak merespon kembali atau sering 

kita sebut dengan ghosting. Kemudian ada contoh kasus dimana pelanggan 

yang menanyakan perbedaan bahan berdasarkan tekstur melalui direct 

message, contohnya stiker mate dan stiker doff, stiker matte memiliki 

permukaan yang halus namun tidak bersifat memantulkan cahaya, sedangkan 

stiker doff memiliki permukaan yang sedikit lebih kasar dari pada stiker matte 

namun sama-sama tidak bersifat memantulkan cahaya. banyak pelanggan 

yang bingung dan hal ini sulit dipahami apabila tanpa dilihat dan disentuh 

secara langsung apalagi hanya dijelaskan melalui chat, telepon, maupun video 

call. jika pelanggan berlokasi di Kota Medan kita akan menganjurkan 

pelanggan untuk datang langsung ke kantor ID Printing, kita akan kasih tau 

alamatnya dan kita bersedia untuk konsultasi lebih lanjut.” 

 

Hal yang sama juga diutarakan oleh Widya Lestari: 

 

“ID Printing pernah mengalami kasus dimana pelanggan mau cetak stiker 

tetapi dia bingung bagaimana prosedur pemesanan, pembayaran, dan 

pengirimian produk ke lokasi tujuan, ditahap ini melalui direct message 

instagram, kita mengarahkan pelanggan untuk menghubungi via whatsapp 

business, karena ID Printing menggunakan aplikasi whatsapp business 

sebagai media komunikasi utama kepada pelanggan. Melalui whatsapp 

business kita berkomunikasi dengan fitur telepon, disitu kita mulai 

berkonsultasi dari menjelaskan prosedur pemesanan, pemilihan bahan stiker, 

penjelasan ukuran bahan, pengiriman file yang mau dicetak, metode 

pembayaran via transfer, hingga pengiriman produk cetakan ke tempat tujuan 

dengan menggunakan jasa ojek online. Ketidaktahuan pelanggan juga 

merupakan hambatan akan tetapi kita akan mencari solusi dengan cara 

berkonsultasi kepada pelanggan, dan hal ini bertujuan untuk meningkatkan 

loyalitas pelanggan” 
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4.2 Pembahasan 

Seiring perkembangan zaman, saat ini media sosial Instagram bukan lagi 

sekedar media sosial pribadi untuk berbagi foto dan video yang memungkinkan 

penggunanya dapat mengambil foto, maupun video, menerapkan filter digital dan 

membagikannya ke pengguna instagram lainnya maupun ke media sosial lain, 

yang berkaitan dengan instagram itu sendiri. Kini instagram menjelma menjadi 

media promosi dan pemasaran bagi para pelaku bisnis. 

ID Printing berupaya selalu optimal dalam memanfaatkan media sosial 

Instagram sebagai media promosi dan pemasaran produk atau jasa mereka, agar 

dikenal dan dapat dijangkau lebih luas sehingga memberikan dampak peningkatan 

pada engagement akun instagram @idprintingmedan, meningkatnya engagement 

bisa saja berdampak meningkatkan jumlah followers, jumlah followers yang 

banyak tentu akan menjadikan akun instagram @idprintingmedan memiliki 

tingkat kepercayaan yang tinggi dimata khalayak. 

Melalui konten yang mereka kemas semenarik mungkin ID Printing 

memberikan informasi yang cukup jelas, dapat dimengerti dengan mudah oleh 

para calon pelanggan dan dapat menarik perhatian pelanggan melalui konten hard 

selling, konten soft selling, konten hiburan, dan konten promosi lainnya. 

Memberikan respon yang cukup jelas dan cepat merupakan hal penting bagi 

ID Printing dalam hal meningkatkan pelayanan mutu kepada pelanggan, sehingga 

pelanggan lebih merasa dihargai dengan keramahan dan kesopanan ID Printing 

dalam melayani pelanggan. 
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Dalam hal ini model AIDA dapat diasumsikan sebagai sarana promosi. 

Melalui proses inilah yang menjadi penentu keberhasilan suatu iklan online yang 

akan meningkatkan perhatian dan minat beli para konsumen. Penelitian diatas 

apabila dikaitkan dengan teori AIDA, maka dapat disimpulkan bahwa 

pemanfaatan media sosial Instagram ID Printing dalam Menjaga Loyalitaas 

Pelanggan di Kota Medan sudah mengacu kepada teori AIDA dimulai dari 

Attention (perhatian), Interest (ketertarikan), Desire (keinginan), dan yang terakhir 

dengan Action (tindakan).  

1. Attention (Perhatian) 

Perhatian adalah keinginan seseorang untuk mencari dan melihat 

sesuatu. Berbagai strategi promosi dan komunikasi dilakukan ID Printing untuk 

mempengaruhi konsumen sehingga melihat produk yang ditawarkan sebagai suatu 

solusi atas kebutuhannya. Pertama, ID Printing melakukan berbagai upaya 

sistematis untuk mendapatkan perhatian (attention) dari para calon pelanggan 

ataupun para pelanggan dengan melakukan mengunggah konten foto, flyer 

berbentuk desain grafis, video, bahkan motion desain yang diunggah laman sosial 

media Instagram seperti pada feed, instastory, dan reels. Dan untuk jenis konten 

yang diunggah ID printing seperti menyajikan konten yang bersifat edukasi 

mengenai seputar percetakan seperti jenis bahan, ukuran bahan yang tersedia, 

proses percetakan, dan prosedur yang berlaku di ID Printing. Kedua, melalui iklan 

yang tersebar luas pada laman instagram seperti intsagram ads sebagai media 

promosi tambahan untuk mendapatkan perhatian dari jangkauan yang lebih luas 

sehingga akan lebih banyak diketahui oleh khalayak. 
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2. Interest (Ketertarikan) 

Ketertarikan calon pelanggan merupakan hal utama yang menjadi acuan bagi ID 

Printing dalam mengunggah konten di media sosial instagram. Pada dasarnya 

dengan adanya ketertarikan dari calon pelanggan akan berdampak meningkatnya 

engagement akun instagram @idprintingmedan. Dengan adanya ketertarikan 

tentu akan berkelanjutan pada tahap dimana para calon pelanggan memiliki rasa 

penasaran lalu bertanya kepada admin maka telah terjalin komunikasi antara 

admin media sosial instagram ID printing dengan pelanggan. Semua hal itu tentu 

dapat terwujud apabila ID Printing berhasil dalam memproduksi dan mengunggah 

konten yang memiliki daya tarik pada para calon pelanggan. ID Printing telah 

melakukan metode diatas dalam mewujudkan ketertarikan calon pelanggan 

melalui konten yang dikemas semenarik mungkin, seperti konten hard selling, 

konten soft selling, konten hiburan, maupun konten promosi lainnya. Hal itu telah 

terbukti dengan banyaknya calon pelanggan yang datang dari media sosial 

instagram. 

3. Desire (Keinginan) 

Keinginan merupakan niat atau kemauan yang timbul melalui perasaan 

seseorang terhadap sesuatu yang menurutnya menarik perhatian. Keinginan 

biasanya timbul apabila seseorang melihat, merasa, mendengar sesuatu yang 

baginya menarik atau bahkan ada faktor yang mempengaruhi seseorang untuk 

mencapai suatu tujuan tersebut. 

ID Printing telah berhasil melakukan tindakan yang dapat mempengaruhi 

seseorang untuk menjadi pelanggan mereka dengan beberapa strategi yang 
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direncanakan, dan disampaikan dengan cukup jelas. Beberapa tindakan yang 

dilakukan ID Printing untuk memenuhi keinginan calon pelanggan dengan 

beberapa cara seperti, memproduksi konten edukasi kepada khalayak yang 

menjelaskan spesifikasi produk atau jasa yang ditawarkan ID Printing, 

mengunggah konten testimoni guna meningkatkan kepercayaan calon pelanggan, 

memberikan penjelasan seputar bidang percetakan yang sangat jelas dan mudah 

dipahami oleh pelanggan, melayani pelanggan dengan ramah dan sopan, bersedia 

untuk konsultasi terlebih dahulu kepada pelanggan sebelum melakukan proses 

jual beli, menghasilkan kualitas bahan dan proses kerja yang baik, dan selalu 

menjalin komunikasi untuk follow up informasi kepada pelanggan. Beberapa hal 

tersebut diterapkan ID Printing sebagai bentuk menjaga kualitas mutu pelayanan 

yang akan berdampak dengan loyalitas pelanggan. 

4. Action (Aksi) 

Aksi merupakan suatu kegiatan untuk merealisasikan sebuah rencana 

berdasarkan keyakinan dan ketertarikan terhadap sesuatu yang ingin dituju. Dalam 

melakukan aksi tentu akan berdampak dengan adanya reaksi. Dalam 

penerapannya ID Printing melakukan beberapa aksi yang bertujuan untuk 

meningkatkan loyalitas pelanggan dengan beberapa cara seperti, merespon chat 

melalui direct message yang bertujuan menjalin komunikasi lebih lanjut kepada 

calon pelanggan, melakukan follow up kepada pelanggan mengenai proses 

pengerjaan cetakan dengan cara menghubungi pelanggan melalui whatsapp 

business, ID Printing bersedia melakukan pengiriman barang melalui  jasa 

ekspedisi apabila pelanggan berhalangan mengambil hasil cetakan di ID Printing. 
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Beberapa hal diatas merupakan aksi yang dilakukan ID Printing dalam bentuk 

pelayanan terhadap pelanggan bertujuan untuk memanjakan pelanggan yang akan 

berdampak pada loyalitas pelanggan. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Simpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dipaparkan pada bab 

sebelumnya maka dapat disimpulkan bahwa: 

1. ID Printing sudah benar-benar memanfaatkan media sosial instagram sebagai 

media promosi dan pemasaran, dengan mengunggah beberapa konten yang 

bertujuan mengedukasi calon pelanggan, konten yang bersifat promosi dan 

penawaran, dan konten bersifat menghibur.   

2. Melalui konten testimonial pelanggan yang di unggah pada media sosial 

instagram, ID Printing berhasil meningkatkan kepercayaan calon pelanggan 

yang ragu atau bahkan tidak percaya dan beranggapan bahwa akun Instagram 

@idprintingmedan adalah fiktif. Hal itu dapat teratasi dengan rutinnya 

mengunggah testimonial dari para pelanggan ID Prinitng. 

3. ID Printing sudah berhasil menjaga loyalitas pelanggan melalui media sosial 

instagram dengan menerapkan beberapa strategi untuk menarik minat 

pelanggan dengan mengedpankan kualitas pelayanan dan kualitas produk. 
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5.2 Saran 

1. Diharapkan ID Printing harus lebih konsisten dalam memproduksi konten di 

media sosial instagram terutama konten yang bersifat edukasi dan promosi 

dengan potongan harga. 

2. ID Printing dianjurkan untuk dapat merespon cepat direct message dari para 

calon pelanggan, agar terwujud komunikasi berkelanjutan. 

3. ID Printing perlu meningkatkan interaksi nya kepada khalayak dengan 

memanfaatkan fitur yang tersedia di media sosial instagram. 

4. ID Printing kedepannya juga memasarkan produk dan jasa yang lainnya 

dengan tujuan meningkatkan omset penjualan, beberapa produk tersebut 

dapat di unggah dengan menggunakan beberapa jenis konten yang ID 

Printing terapkan. 
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Wawancara dengan Admin Balas Chat (Customer Service) dan Media Sosial 

ID Printing 

 

 

 

 

 

 

 

 

Wawancara dengan Pelanggan ID Printing 

 



 

 

PEDOMAN WAWANCARA 

Judul Penelitian  : Pemanfaatan Media Sosial Instagram Id Printing   

    Dalam Menjaga Loyalitas Pelanggan Di Kota Medan 

Nama Peneliti :  Ahmad Teja Malikul Mulki 

NPM   :  1603110165 

Konsentrasi  :  Hubungan Masyarakat 

Tempat Penelitian :  ID Printing 

 

A. Identitas NArasumber 

Nama Narasumber : 

Jenis Kelamin : 

Usia   : 

Waktu Wawancara : 

 

B. Daftar Pertanyaan Admin Balas Chat (Customer Service) Dan Media 

Sosial ID Printing 

1. Seberapa penting penggunaan media sosial instagram sebagai media promosi 

ID Printing? 

2. Tindakan apa yang ID Printing lakukan untuk menarik pelanggan pada media 

sosial instagram? 

3. Jenis konten apa saja yang ID Printing unggah di media sosisal Instagram 

4. Bagaimana Efektifitas konten ID Printing yang diunggah di media sosial 

Instagram? 



 

 

5. Produk apa saja yang ID Printing unggulkan pada konten yang diunggah di 

media sosial instagram? 

6. Bagaimana Strategi ID Printing dalam merespon calon pelanggan pada media 

sosial Instagram? 

7. Apakah manfaat dari konten “testimoni” pelanggan terhadap peningkatan 

loyalitas pelanggan melalui media sosial instagram? 

8. Kampanye (Campaign) dan promosi seperti apa yang ID Printing lakukan 

pada media sosial Instagram? 

9. Apa kendala ID Printing dalam menjalin komunikasi kepada calon pelanggan 

melalu media sosial instagram? 

 

C. Daftar Pertanyaan Pelanggan ID Printing 

1. Sebagai pelanggan apakah anda puas terhadap pelayanan ID Printing? 

2. Apakah “testimoni” dapat mempengaruhi niat membeli calon pelanggan? 

3. Apakah anda tertarik dengan dengan konten ID Printing pada laman 

instagram? 
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