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Abstrak

Instagram adalah media social yang digunakan oleh penggunanya sebagai sumber daya
social untuk berbagi informasi berupa gambar, foto, video dan caption. Salah satu
perusahaan yang memiliki Instagram adalah Perusahaan Umum Daerah (PERUMDA)
TirtaMusi Kota Palembang. Dengan adanya Instagram, maka pelanggan bias dengan mudah
mendapatkan informasi yang dibutuhkan secara lengkap dan praktis. Masalah yang
diidentifikasi adalah bagaimana peran penggunaan Instagram Perumda Tirta Musi sebagai
media informasi- pelanggan. Penelitian ini_menggunakan metode penelitian kualitatif
dimana teknik pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan data wawancara,
observasi dan dokumentasi. Data yang digunakan dianalisis secara kualitatif. Teori yang
digunakan adalah teori Computer Mediated Communicaton, teori Uses dan Gratification
serta teori New Media. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa media social instagram
Perumda Tirta Musi memberikan manfaat kemudahan untuk memberikan serta menjadi

media informasi bagi pelanggan Perumda Tirta Musi Palembang.

Kata kunci : Optimalisasi, instagram perumda tirta musi dan media informasi pelanggan



Abstract

Instagram is a social media that is used by its users as a social resource for sharing
information in the form of photos, videos and captions. One of the companies that has
Instagram is PerumdaTirtaMusi Palembang. With Instagram costumers can easly get
information, required in complete and practical manner. The problem identified is the role
of using Perumda Tirta Musi’s Instagram as a customer information. Where the data
collection technique in this study used observation, documentation and interview data. The
data used were analyzed qualitatively. The data used was analyzed qualitatively. The
theories used are Computer Mediated Communication theory, Uses and Gratification theory
and New Media theory. The result In this study indicate that Perumda Tirta Musi
Palembang’s Instagram social media provides convenience benefits for providing as well

as being a media information for Perumda Tirta Musi’s Customer.

Keywords : Optimization, perumda tirta musi instagram and customer information media

Vi



Halaman Persembahan

d Work Beats Talent When Talent Doesn’t Work Hard

-Tim Notke-

1. Ibuk dan Ayah yang telah memberi ng yang berlimpah
2. Adik tersayang yang selalu mengajari arti kesabaran dan keikhlasan

vii



DAFTAR RIWAYAT HIDUP

Data Pribadi
Nama Lengkap - Julia Nikita Safrina, M.l.Kom
NIM 202910004

Tempat, Tanggal Lahir : Palembang, 14 Juli 1994

Jenis Kelamin : Perempuan

Agama - Islam

No. Telepon : 0899-8028-121

Alamat - JIn. KH Wahid Hasyim No. 1459 RT 37/10
Kecamatan Seberang Ulu 1 Keluarahan 5 Ulu
Palembang

Riwayat Pendidikan

2001-2006 : Ml Hijriah 2 Palembang

2006-2009 . SMP Negeri 7 Palembang

2012-2015 . SMA Bina Warga 2 Palembang

2015-2019 . Universitas Pasundan Bandung

2020 — sekarang : Universitas Bina DarmaPalembang

viii



KATA PENGANTAR

Puji syukur-alhamdulillah penulis haturkan kehadirat Allah SWT atas berkat,

rahmat dan hidayah-Nya, penyusunan tesis yang berjudul “Optimalisasi Penggunaan

Instagram Perumda Tirta Musi Sebagai Media Informasi Pelanggan™ dapat diselesaikan

dengan baik.

Proses pembuatan tesis ini, penulis mendapatkan berbagai hambatan. Akan tetapi

dengan bantuan, saran, bimbingan, dan motivasi dari berbagai pihak, hambatan tersebut

dapat diatasi dengan baik. Oleh karena itu, penulis ingin mengucapkan terimakasih

kepada:

1.
2.

Ibu Dr. Sunda Ariana, M.Pd., M.M. selaku Rektor Universitas Bina Darma.

Ibu Prof. Hj. Isnawijayani, M.SI., Ph.D Selaku Direktur Program PascaSarjana
Universitas Bina Darma dan selaku Pembimbing yang telah memberikan arahan
dan dorongan dalam menyelesaikan penyusunan tesis ini.

Ibu Prof. Dr. Ir. Hj Hasmawaty AR, M.M., M.T. Selaku Penguji Il.dan Ibu Dr.
Rahma Santhi Zinaida Selaku Penguji 111 sekaligus Ketua Program Studi limu
Komunikasi Program Pasca Sarjana Universitas Bina Darma yang telah
memberikan masukan dan saran dalam penulisan tesis ini.

Seluruh Dosen dan Jajaran Staf Universitas Bina Darma yang telah memberikan
ilmu pengetahuan selama masa perkuliahan dan turut membantu dalam proses
pembuatan sehingga penulis dapat menyelesaikan studi.

Ayah Drs. Bunyamin dan Ibuk Hasnil Mazraah, S.E., M.M yang menjadi motivasi
dan sumber inspirasi. Memberikan dukungan, semangat, dan senantiasa selalu
mendoakan.

Adik tercinta M. Abi Rafdi Firdaus yang telah memberikan dukungandan semangat
sampai saat ini

Adryyan Kurniawan yang muncul di waktu yang “tepat” saat pengerjaan tesis ini,

terimakasih atas support dan motivasinya



8. Manda, Novia, Alda, Dina, Indah, Aul, Kifia dan Dea yang telah memotivasi agar peneliti
menyelesaikan tesis ini

9. Seluruh staf Bagian Pengendalian Kehilangan Air Perumda Tirta MusiPalembang yang
telah mensupport dan menyemangati peneliti dalam pengerjaan tesis ini.

10. Semua pihak yang tidak dapat penulis sebut satu persatu yang telah membantu secara
langsung maupun tidak langsung hingga akhirnya penulisan tesis ini dapat terselesaikan

sampai akhir.

Palembang, 30 Agustus 2023

Penulis



DAFTAR ISl

HALAMAN PERSETUJUAN UJIAN TESIS......ccccoooiiiiieeeeeee e, [
ABSTRAK ..ottt sttt ettt bt eera e e i
ABSTRACT ..ttt ettt et ettt e et et e ste st e stesreataeraeneeneens i
HALAMAN PERSEMBAHAN ... oottt iv
DAFTAR RIWAYAT HIDUP ...t %
KATA PENGANTAR .ot eaiiie s e caihash e eneesae e sae e sne e eneeneeneens iX
DAFTARISIL........... ... 4 ... W A . ... Xi
DAFTAR GAMBAR ..ottt cstiaaieiiathie e steeseeeeesathaasse e iibie e ssesseasseseesseneens xii
DAFTARTABEL ..........cc....... ... J0......... B0... ... AN xiii
BAB | PENDAHULUAN ..ottt estmnse s sansinceeesiesee e ssessessesseanaansssasssens 1
L1 PendanUIUAN ......ccoeeiiieiic sttt aree s 1
1.2 Identifikasi Masalah .............cccooiiiieiiec i 4
1.3 RUMUSAN MASalah .........ccoiiiiieieiisieeie et et 5
1.4 Tujuan & KeQUNAAN ......c.eceeivrereiireivee e sbaessaesseeseessennesssssnsesseensenses 5
1.4.1 Tujuan Peneltian.........ccooieeieeie e eiie s s se e, 5
1.4.2 Kegunaan Penelitian..........c.cccooeiiiiieic i, 6
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA & LANDASAN TEORI.......c.ccccvevene, 7
2.1 Kerangka KOoNnSeptual .........cccccveiieiiiiiiie i 7
2.1.1 Tradisi SIDErNEtiKa .......cccccvvviiiieiie i 7
2.1.2 KOMUNIKAST ©vecuvviiiiieiiie et 8
2.1.3 KOMUNIKAST IMASSa ......c.veeiiiiiiieiiie it 9
2.1.4 Media Baru (New Media)...........ccooerinerieiene e 10
2. 1.5 INTEINEL.....iiie e 11
2.1.6 Media SOSIal ........cccceeiiieeiiiie e 14
2.0.7 INSTAGIAM ...t 15

Xi



2.2 LaANAASAN TR0 1.ttt e e e e e e e e e 16

2.2.1 TeON CMC ... 16

2.2.2 Teori Uses & Gratification ............ccoovvvveeieniiininisecieee, 19
2.2.3Teor i New Media........cocoveiiiiiiiiiieiiceee e 22

2.3 Penelitian Terdahulu.............cccoovoiiiiiiiiiice e 23

2.3.1 Jurnal Penelitiam Andhika & Berlian Primadani.................. 23

2.3.2 Jurnal Penelitian Dian Nurvita Sari dan Abdul Basit ............ 24

2.3.3 Penelitian Difa Nurhasna & Berlian Primadani .............ccccoceenee. 25

BAB 11l METODE PENELITIAN ..ot it 26
3.1 Metode PeneltIaN ....oi........o ittt st 26

3.2 Populasi & Sampel ......cco.ooiiiiitiii i 27

3.3 Instrumen Peneliti@n ......... oo cveveriineneneeesienie e 27

3.3.1 Subjek............llF BB e P B 27
3.3.20bjeK ccoeeerrrrnee gl AD........ . .. A 28

3.4 Pengumpulan Data............ciiemueeueeisiietinee e see e sresnee s e annaanaesnaenns 28

3.5 ANalisis Penelitian ...........oooiiiiieie it ane e 29

3.6 Kerangka PIKIT ........cooiiiiiiiie ittt 29

BAB IV PEMBAHASAN ..ottt aeannis s 30
4.1 HasSil Penelitian.........cooiiiiiiiiiiice it 30
4.1.1 Peranan Media SOSial ............cooeo i 30

4.1.2 PeMDENASAN ......oviiiiiiiiieieii et 33

4.2 ANALSIS DALA ..o 39

BAB V KESIMPULAN & SARAN ..ottt 40
5.1 Metode Penelitian.........cccooveieieiieiene e 40

5.2 Populasi & SamMPel ... 40
DAFTAR PUSTAKA .ttt 42

Xi



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1.1 ModelK&unikasi CMCC e 19
Gambar 4.1 Poster @;ﬁf .......................................................................... 32

Xii









