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A B S T R A C T 

The evolution of social media has established Instagram as a strategic 
platform for educational institutions to disseminate information while 
simultaneously building consumer trust. This study aims to analyze the 
digital communication strategy of Kumon Asahan Bengkulu in fostering 
consumer trust through Instagram content. A qualitative approach 
utilizing qualitative content analysis was employed. The dataset comprises 
47 Instagram posts published by Kumon Asahan Bengkulu between July 
1 and August 31, 2026. Data were collected through digital observation 
and documentation, then analyzed based on categories such as 
information credibility, transparency, evidence of activities/services, social 
credibility, and interaction/engagement, using Social Information 
Processing Theory as the analytical framework. The findings indicate that 
Kumon Asahan Bengkulu’s digital communication presents educational 
information, documentation of the learning process, student progress, 
instructor activities, testimonials, and institutional events. Evidence of 
activities and services emerged as the dominant form of communication, 
reflecting an effort to establish credibility. 
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1. PENDAHULUAN 

Komunikasi merupakan proses penyampaian pesan dari komunikator ke komunikan 

dengan menggunakan media sebagai alat penyampai pesan. Media di era sekarang, sangat 

didominasi oleh media digital dalam sebuah proses komunikasi. Kehadiran media digital 

memberikan banyak perubahan di dalam komunikasi, contohnya adalah cara penyampaian 

pesan, yang mana adaptasi harus dilakukan seiring berkembangnya teknologi. Bukan hanya 

untuk komunikasi antar pribadi saja, melainkan komunikasi organisasi telah berubah dan 

harus selalu menyesuaikan baik itu dalam memberikan layanan informasi dan membangun 

hubungan bersama konsumen. Dalam konteks organisasi layanan pendidikan, komunikasi 
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digital merupakan hal yang sangat penting karena calon konsumen atau pengguna layanan 

pendidikan mendapatkan informasi mengenai Lembaga Pendidikan tersebut dari 

komunikasi digital yang dilakukan. Pada konteks pendidikan, media sosial dan brand trust 

juga berkaitan dengan keputusan orang tua dalam memilih lembaga pendidikan (Ardiansa 

& Oetarjo, 2022). 

 Kepercayaan menjadi sebuah aspek penting pada proses tersebut karena keputusan 

untuk memilih layanan pendidikan tidak hanya berkaitan dengan manfaat yang diberikan, 

tetapi juga persepsi pengguna terhadap kredibilitas, profesionalitas, keterbukaan informasi 

layanan dan kemampuan lembaga tersebut dalam memberikan layanan yang dapat 

diandalkan. Maka dari itu, komunikasi digital menjadi ruang untuk Lembaga Pendidikan 

dalam membangun kepercayaan publik. Evaluasi kredibilitas informasi di media sosial 

berkaitan dengan sumber, penyajian, dan karakteristik informasi yang diterima oleh 

audiens (Keshavarz, 2021). 

Penelitian terdahulu menjelaskan bahwa adanya hubungan antara komunikasi 

digital, media sosial, dan kepercayaan. Misalnya, Huang (2022), menemukan bahwa media 

sosial dapat menjadi bagian penting dalam proses pembentukan kepercayaan orang tua 

terhadap guru. Akses terhadap informasi yang dibagikan secara daring serta interaksi yang 

berlangsung secara berkelanjutan berkontribusi terhadap terbentuknya hubungan dan 

kepercayaan antara orang tua dan pendidik. Hasil temuan tersebut menjelaskan bahwa 

komunikasi digital pada bidang pendidikan bukan sekadar penyampaian informasi, tetapi 

memiliki hubungan dengan kredibilitas yang dimaknai oleh pihak pengguna. Kemudian 

terdapat pula penelitian dari Sriyanto et al. (2024) menjelaskan bahwa aktivitas pemasaran 

melalui media sosial dapat berhubungan dengan kepercayaan dan ketertarikan calon 

pengguna terhadap institusi pendidikan. Pada penelitian tersebut memperlihatkan bahwa 

kepercayaan menjadi salah satu hal yang penting antara minat calon mahasiswa terhadap 

perguruan tinggi dan pemasaran yang dilakukan di media sosial. Kredibilitas informasi di 

media sosial juga berkaitan dengan aspek kelengkapan, keterpahaman, dan kemutakhiran 

informasi yang disampaikan (Bashir et al., 2022). 

Selanjutnya, penelitian Sofiadi dan Nataly (2023) mengenai komunikasi pemasaran 

melalui Instagram memperlihatkan bahwa komunikasi yang dilakukan secara konsisten 

melalui media sosial bisa digunakan untuk membangun brand trust dan menjaga hubungan 

dengan konsumen. Penelitian yang membahas tentang kepercayaan di dalam komunikasi 

digital juga menunjukkan bahwa karakteristik suatu pesan dan cara organisasi melakukan 

komunikasi menjadi hal yang penting. Hayran dan Ceylan (2023) menjelaskan bahwa pada 

komunikasi merek di platform digital bisa memberikan pengaruh terhadap kepercayaan 

konsumen, begitu pula jika terjadi sebuah kesalahan yang menimbulkan potensi persepsi 

negatif konsumen terhadap suatu merek. Penelitian-penelitian terdahulu tersebut 

memberikan pandangan yang kuat bahwa kepercayaan muncul ketika informasi yang ingin 

disampaikan dikonstruksi, didistribusi dan dikelola dalam komunikasi yang baik serta 

persuasif dengan khalayak.  

Pada bidang layanan pendidikan, komunikasi digital merupakan hal yang penting 

untuk membangun kepercayaan. Selain berfungsi sebagai pemberi layanan informasi, 

komunikasi digital dikatakan penting karena dengan media digital sebuah layanan 

Pendidikan dapat memberikan informasi yang memberikan rasa aman dan percaya kepada 

konsumen untuk menentukan pilihan. Pengambilan keputusan yang dipegang oleh orang 

tua merupakan salah satu pihak yang membutuhkan informasi mengenai program layanan 
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pendidikan, lingkungan belajar serta testimoni atau capaian para peserta yang telah 

melakukan proses belajar di layanan Pendidikan tersebut. 

Penelitian tentang komunikasi dengan orang tua menunjukkan bahwa kepercayaan 

berkaitan erat dengan kualitas komunikasi dan hubungan antara pihak pendidikan dengan 

orang tua. Sipayung dan Cheng (2023), mengkaji mengenai hubungan antara kepercayaan 

dan komunikasi pada orang tua dan guru di taman kanak-kanak di Indonesia dan 

menunjukkan pentingnya komunikasi dalam hubungan pendidikan dengan orang 

tua. Penelitian tersebut menunjukkan adanya relevansi yang kuat mengenai komunikasi 

sebagai bagian untuk menciptakan atau membentuk kepercayaan dalam lingkungan 

pendidikan. 

Dari penelitian-penelitian terdahulu, pembahasan didominasi tentang bagaimana 

pengaruh aktivitas media sosial terhadap kepercayaan, minat, atau keputusan pengguna 

melalui pendekatan kuantitatif, baik itu mengkaji komunikasi lembaga pendidikan dengan 

konsumen (misalnya orang tua) melalui proses wawancara. Misalnya, penelitian Sriyanto 

et al. (2024) menggunakan survei terhadap pengikut akun Instagram perguruan tinggi 

untuk menguji hubungan social media marketing activities, brand recognition, dan 

kepercayaan terhadap minat calon mahasiswa. Kemudian, penelitian Huang (2022) juga 

menggunakan pendekatan etnografis untuk memahami pembentukan kepercayaan orang 

tua melalui WeChat. Hal tersebut menunjukkan bahwa terdapat ruang penelitian untuk 

mengkaji secara lebih spesifik bagaimana strategi komunikasi digital suatu lembaga 

pendidikan dikonstruksikan melalui konten komunikasi yang dapat diamati secara publik, 

tanpa menjadikan persepsi dari konsumen sebagai analisis tunggalnya, dalam konteks 

pendidikan, media sosial juga menjadi ruang komunikasi yang melibatkan orang tua, guru, 

dan peserta didik (Hayes et al., 2022). 

Keunikan di penelitian ini terdapat pada pendekatan analisis dan objeknya, yakni 

mengkaji komunikasi digital pada salah satu Lembaga Pendidikan nonformal di kota 

Bengkulu, yaitu Kumon Asahan Bengkulu. Konten digital ditempatkan sebagai representasi 

strategi komunikasi Kumon Asahan Bengkulu untuk membangun kepercayaan konsumen. 

Pada penelitian ini tidak meneliti ataupun membahas mengenai tingkat kepercayaan 

konsumen secara kuantitatif, tetapi untuk melihat dan mengidentifikasi unsur-unsur 

komunikasi digital yang dilakukan lembaga dan berpotensi dalam membangun 

kepercayaan. Dengan pendekatan tersebut, penelitian dapat melihat mengenai bentuk 

komunikasi digital yang memiliki hubungan dengan kredibilitas informasi, transparansi, 

profesionalitas, bukti aktivitas layanan, konsistensi pesan dan proses kedekatan 

komunikasi dengan khalayak sebagai pengguna media digitalnya.  

Novelty penelitian ini terletak pada perspektif yang dihasilkan dari penerapan Social 

Information Processing Theory (SIPT) dalam menganalisis strategi komunikasi digital di 

lembaga pendidikan nonformal. Hal ini memiliki perbedaan dengan penelitian terdahulu 

yang menguji hubungan antar variabel atau melakukan wawancara untuk mendapatkan 

data. Sumber data penelitian ini adalah konten Instagram yang tersedia secara publik untuk 

mengidentifikasi bagaimana strategi komunikasi digital dikonstruksi melalui berbagai 

isyarat informasi. Pada Kumon Asahan Bengkulu, isyarat tersebut ditampilkan dengan 

menyediakan informasi edukatif, transparansi proses dan perkembangan pembelajaran, 

dokumentasi aktivitas dan layanan, serta pengalaman atau testimoni siswa dan orang tua 

yang memiliki fungsi sebagai isyarat kredibilitas sosial. 
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Temuan tersebut menunjukkan bahwa upaya membangun kepercayaan melalui 

media sosial tidak hanya berlangsung melalui penyampaian pesan promosi, tapi melalui 

akumulasi dan konsistensi berbagai isyarat digital yang dapat diproses oleh audiens. Maka 

dari itu, penelitian ini memperluas penerapan perspektif SIPT pada komunikasi lembaga 

pendidikan nonformal dengan menunjukkan bahwa kredibilitas digital dapat dibangun 

melalui kombinasi informasi, bukti aktivitas, dan isyarat sosial yang disampaikan secara 

konsisten melalui konten Instagram. Jadi, kebaruan penelitian ini tidak sekadar terletak 

pada lokasi atau objek penelitian, tetapi pada pemaknaan terhadap pola komunikasi yang 

dijalankan sebagai mekanisme penyediaan isyarat digital dalam upaya membangun 

kepercayaan konsumen. 

Pada penelitian ini perhatian dipusatkan tentang bagaimana strategi untuk 

membangun kepercayaan yang dikonstruksikan dalam pesan digital lembaga pendidikan 

tersebut. Maka dari itu, diharapkan penelitian ini dapat memberikan kontribusi untuk 

kajian komunikasi digital dengan pembahasan yang diperluas dari komunikasi pemasaran 

produk menuju komunikasi kepercayaan dalam bidang layanan Pendidikan nonformal. 

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini penting untuk dilakukan karena memahami 

bagaimana lembaga pendidikan nonformal menerapkan penggunaan komunikasi digital 

sebagai strategi membangun kepercayaan konsumen di era lingkungan yang terdigitalisasi. 

Penelitian ini memiliki tujuan untuk menganalisis strategi komunikasi digital yang 

digunakan Kumon Asahan Bengkulu untuk membangun kepercayaan konsumen, 

khususnya melalui bentuk, isi, dan karakteristik pesan yang disampaikan dalam komunikasi 

digitalnya. 

 

2. METODE 

2.1. Pendekatan dan Metode Penelitian 

Pendekatan yang digunakan pada penelitian ini adalah pendekatan kualitatif dengan 

metode analisis isi kualitatif (qualitative content analysis). Penggunaan metode ini untuk 

mengidentifikasi, mengelompokkan, dan menginterpretasikan makna yang terdapat pada 

pesan komunikasi secara sistematis. Analisis isi kualitatif memberikan kemungkinan 

peneliti menganalisis isi yang tampak maupun makna yang terkandung dalam suatu pesan 

dengan tetap mempertahankan konteks komunikasi (Komor & Grzyb, 2023). 

Teori yang digunakan yaitu Social Information Processing Theory (SIPT) sebagai 

landasan teoritis untuk melihat komunikasi digital yang dilakukan melalui media sosial oleh 

Lembaga Pendidikan Kumon Asahan Bengkulu. Media sosial yang akan diteliti adalah media 

sosial Instagram pada akun Lembaga Pendidikan tersebut, yaitu @kumonasahanbengkulu. 

Pada perspektif SIPT, komunikasi yang berjalan melalui media yang dimediasi komputer 

memungkinkan seseorang mendapatkan dan memproses informasi sosial melalui pesan-

pesan yang ada pada lingkungan digital. Penerapan SIPT pada komunikasi merek online 

memperlihatkan bahwa interaksi dan informasi yang diunggah melalui media sosial dapat 

berperan serta memberikan dampak dalam proses pembangunan kepercayaan konsumen 

terhadap suatu merek (Marmat, 2021). Maka dari itu, SIPT dipilih peneliti sebagai 

perspektif untuk memahami bagaimana komunikasi digital yang dilakukan oleh Kumon 

Asahan Bengkulu dapat merepresentasikan upaya membangun kepercayaan konsumen. 
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2.2. Objek dan Sumber Data 

Objek penelitian ini merupakan strategi komunikasi digital Kumon Asahan Bengkulu dalam 

upaya membangun kepercayaan konsumen. Konten Instagram menjadi sumber utama 

penelitian ini, yang mana telah diunggah atau dipublikasikan pada akun Instagram 

@kumonasahanbengkulu. Sumber data penelitian dibatasi pada unggahan yang diunggah 

dalam rentan waktu 1 Juli sampai 31 Agustus 2026. Berdasarkan data yang didapatkan dari 

Instagram, terdapat 47 unggahan selama periode yang sudah ditetapkan. Jumlah unggahan 

tersebut dikumpulkan sebagai data awal peneliti dan tidak dikurangi berdasarkan jumlah 

tertentu sebelum dilakukan penyaringan relevansi terhadap fokus penelitian. 

 

2.3. Unit Analisis 

Pada penelitian ini, unit analisisnya adalah setiap unggahan Instagram Kumon Asahan 

Bengkulu yang memenuhi kriteria penelitian. Fokus penelitian menjadi tolak ukur 

penetapan unggahan sebagai unit analisis yang memposisikan pesan dari komunikasi 

digital sebagai objek yang akan dianalisis. Setiap unggahan (berdasarkan periode yang telah 

ditetapkan) dianalisis sebagai satu kesatuan komunikasi berbentuk visual, teks pada visual 

yang ditampilkan, caption, tema pesan yang disampaikan, serta bentuk interaksi dan 

informasi yang ditampilkan pada Instagram Lembaga Pendidikan tersebut. Pendekatan ini 

akan menganalisis konteks dan makna komunikasi yang ada pada konten digital dan 

tentunya tidak hanya berfokus pada teks yang ditampilkan saja. Dari 47 unggahan sebagai 

data awal yang didapatkan, unit analisis akhir ditentukan berdasarkan kriteria berikut:  

a. Diunggah oleh akun Instagram Kumon Asahan Bengkulu yaitu @kumonasahanbengkulu 

b. Diunggah dalam periode 1 Juli–31 Agustus 2026 

c. Bisa diakses secara publik 

d. Terdapat informasi yang berkaitan dengan lembaga Pendidikan, program, kegiatan 

pembelajaran, prestasi, layanan, fasilitas, atau informasi lain yang memiliki relevansi 

terhadap upaya membangun kepercayaan konsumen. 

Unggahan yang tidak memiliki hubungan dengan fokus penelitian dapat dihapus dari 

objek analisis. 

 

2.4. Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data dilakukan melalui observasi digital dan dokumentasi. Observasi 

digital dilakukan dengan cara mengamati konten yang diunggah pada akun Instagram 

Kumon Asahan Bengkulu (@kumonasahanbengkulu) selama periode penelitian yang telah 

ditetapkan. Kemudian di setiap unggahan yang sesuai dengan kriteria peneliti 

didokumentasikan serta dicatat di lembar analisis data. Data yang dicatat adalah tanggal 

publikasi, tema pesan yang disampaikan, format konten, unsur visual, teks pada visual, 

caption serta bentuk interaksi yang ada pada fitur-fitur media sosial Instagram. 

Dokumentasi dilakukan untuk menjaga konsistensi data dan memberikan kemudahan pada 

proses pengkodean serta interpretasi. 
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2.5. Kategori Analisis 

Kategori analisis penelitian ini disusun menggunakan SIPT sebagai perspektif teoritis, 

selanjutnya diperkuat dengan temuan penelitian yaitu mengenai kepercayaan dalam media 

sosial. Marmat (2021) menunjukkan bahwa komunikasi merek secara online, interaksi yang 

terjadi, dan pemrosesan informasi adalah bagian yang penting dalam proses pembangunan 

kepercayaan melalui media sosial. Kemudian, Zhang et al. (2023), penelitiannya yang 

meninjau sistematis terhadap 70 penelitian bertema kepercayaan di media sosial, 

memperlihatkan bahwa karakteristik informasi yang disampaikan seperti transparansi, 

kredibilitas dan karakteristik isi serta gaya penyampaian isi pesan memiliki keterkaitan 

dengan kepercayaan terhadap informasi pada media sosial. Berdasarkan landasan tersebut 

terdapat empat kategori analisis pada penelitian ini, yaitu: 

Tabel 1. Kategorisasi Analisis Penelitian 

Kategori analisis Fokus yang diteliti 

Kredibilitas  Kejelasan, kelengkapan, relevansi, dan keterpercayaan informasi 
yang diunggah pada konten yang dipilih 

Transparansi Keterbukaan lembaga pendidikan dalam menyampaikan informasi 
mengenai kegiatan, layanan, program, serta aktivitas lembaga 

Bukti aktivitas/layanan Bukti visual yang disajikan atau informasi mengenai proses kegiatan 
pembelajaran, aktivitas siswa, program, fasilitas, dan prestasi yang 
dicapai 

Interaksi/engagement Komunikasi yang terbentuk untuk mendorong hubungan dengan 
pengikut akun media sosial(audiens), termasuk pada ajakan 
berinteraksi dan respons dari audiens 

Penetapan kategori analisis dilakukan berdasarkan fungsi utama informasi yang 

dominan dalam setiap unggahan. Kredibilitas digunakan ketika konten memiliki fokus 

utama pada kualitas dan keterpercayaan informasi; transparansi digunakan ketika konten 

menjelaskan mengenai keterbukaan proses, program, atau layanan lembaga; bukti 

aktivitas/layanan ketika konten menunjukkan bukti konkret atas pelaksanaan kegiatan dan 

layanan; sedangkan interaksi digunakan ketika konten secara utama mendorong 

keterlibatan audiens. Jika satu unggahan terdapat lebih dari satu unsur, kategori ditentukan 

berdasarkan fungsi komunikasi yang paling dominan dalam membangun kepercayaan. 

Keempat kategori tersebut merupakan temuan penelitian yang disintesiskan mengenai 

faktor-faktor yang memiliki keterkaitan dengan kepercayaan dalam komunikasi digital 

pada media sosial. Hal ini penting karena kepercayaan tersebut menunjukkan bahwa trust 

adalah sebuah konsep multidimensional dan belum memiliki indikator yang berlaku secara 

universal (Zhang et al., 2023). 

 

2.6. Teknik Analisis Data 

Analisis data dilakukan bertahap dengan cara identifikasi data, pengkodean (coding), 

kategorisasi, interpretasi, dan penarikan kesimpulan. Analisis isi penelitian kualitatif 

memungkinkan data dikelompokkan ke dalam kategori yang telah ditetapkan peneliti 

berdasarkan landasan teoritis, kemudian diinterpretasikan sesuai dengan konteks 

penelitian (Komor & Grzyb, 2023). Tahap pertama adalah dengan cara mengidentifikasi dan 

mempelajari seluruh unggahan sesuai dengan kriteria penelitian. Selanjutnya tahap kedua 

adalah memberikan kode berdasarkan empat kategori analisis. Pada satu unggahan 

kategori yang dipilih adalah kategori utama yang paling dominan. Tahap ketiga, hasil coding 
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dikelompokkan berdasarkan kategori untuk menemukan pola komunikasi yang dominan. 

Kemudian, pola yang terbentuk diinterpretasikan menggunakan perspektif SIPT untuk 

menjelaskan bagaimana informasi, pesan, dan interaksi yang diunggah atau ditampilkan 

melalui media Instagram menjadi bagian dari strategi komunikasi digital Kumon Asahan 

Bengkulu dalam upaya membangun kepercayaan konsumen. 

 

2.7. Keabsahan Data 

Keabsahan data penelitian ini menggunakan triangulasi sumber, yaitu membandingkan 

informasi yang terdapat dalam konten Instagram Kumon Asahan Bengkulu dengan 

informasi publik lain yang relevan dari kanal resmi Kumon. Penggunaan triangulasi sumber 

adalah untuk memeriksa kesesuaian antara informasi dan mengurangi kemungkinan 

interpretasi yang mana memiliki dasar pada satu sumber. Kemudian, proses coding 

dilakukan dengan cara yang sistematis yaitu mencatat dasar pengelompokan setiap 

unggahan ke dalam kategori analisis. Langkah tersebut dilaksanakan agar proses 

interpretasi dapat ditelusuri dari data awal menuju kategori dan temuan penelitian. 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

3.1. Hasil Penelitian 

Pada hasil observasi terhadap konten Instagram Kumon Asahan Bengkulu selama periode 

1 Juli–31 Agustus 2026, ditemukan bahwa komunikasi digital yang dilakukan akun tersebut 

tidak hanya berfokus pada satu tema saja yang disampaikan oleh audiens, melainkan tema 

pada unggahan memiliki keberagaman tema, seperti proses pembelajaran, testimoni, 

perkembangan belajar siswa, program dari lembaga, pengalaman orang tua serta aktivitas 

yang dilakukan oleh Kumon Asahan Bengkulu. Data yang berjumlah 47 unggahan (terdapat 

pada periode 1 Juli – 31 Agustus 2026), seluruhnya telah diidentifikasi berdasarkan daftar 

konten yang ada pada saat analisis. 

Kategori setiap unggahan dilakukan secara eksklusif ke dalam satu kategori 

berdasarkan fungsi komunikasi yang paling dominan. Pada konten yang memuat lebih dari 

satu unsur komunikasi, penentuan kategori didasarkan pada pesan atau aktivitas yang 

menjadi fokus utama unggahan. Konten yang menampilkan kegiatan pembelajaran, 

aktivitas siswa atau pengajar, penggunaan fasilitas, pelaksanaan program, maupun 

dokumentasi layanan dikategorikan sebagai bukti aktivitas/layanan meskipun dalam 

unggahan yang sama terdapat unsur promosi. Kemudian, konten yang memiliki fokus pada 

penyampaian manfaat, pengalaman, testimoni, perkembangan, atau pengetahuan terkait 

pembelajaran dikategorikan sebagai kredibilitas informasi. Konten yang secara utama 

bersifat persuasif untuk mengikuti program atau melakukan tindakan tertentu 

dikategorikan sebagai interaksi, sedangkan informasi mengenai orientasi, proses, atau 

keterbukaan layanan lembaga dikategorikan sebagai transparansi. 

 

Dominasi Konten Aktivitas Pembelajaran dan Program Coba Gratis 

Pola komunikasi digital yang terlihat pada unggahan di Instagram Kumon Asahan Bengkulu, 

dominan memberikan informasi mengenai aktivitas pembelajaran. Konten dengan tema 

tersebut muncul secara berulang, antara lain pada tanggal 7, 11, 15, 18, 19, 21, 24, 26 Juli. 



Kartika, Y. 

2320   |   Takuana, Vol. 5 (2) July-Sept 2026 

Kemudian di bulan Agustus pada tanggal 1, 3, 7, 10, dan 13 Agustus. Konten tersebut 

memperlihatkan siswa yang sedang belajar, aktivitas di kelas dan juga proses belajar pada 

kegiatan program coba gratis. Program coba gratis juga menjadi tema promosi yang 

diunggah secara berkala dan rutin. Informasi program tersebut muncul sejak awal Juli dan 

dikomunikasikan lagi ketika mendekati waktu program serta ketika program tersebut 

dijalankan. Pola ini terlihat melalui konten promosi pada 6, 10, 12, 13, 21, 25, dan 29 Juli 

serta 1, 3, 8, 10, 13, dan 29 Agustus. 

Temuan data tersebut menunjukkan bahwa akun Instagram digunakan sebagai media 

yang memperlihatkan bahwa pada Kumon Asahan Bengkulu memiliki sebuah program yang 

mana program ini memiliki tujuan untuk menarik audiens. Konten bertema program belajar 

gratis ini dikombinasi dengan visual yang menunjukkan proses belajar serta testimoni yang 

bersifat persuasif. 

Tabel 2. Kategorisasi Strategi Komunikasi Digital Kumon Asahan Bengkulu 

No 
Kategori 
Analisis 

Jumlah 
Konten 

Persent
ase 

Bentuk Konten 
yang Ditemukan 

Contoh Konten 

1 Kredibilitas 
informasi 

9 19,15% Informasi edukatif 
mengenai proses 
pembelajaran, 
manfaat belajar, 
kemampuan siswa, 
kebiasaan belajar 
dan sikap disiplin. 

Pentingnya kemampuan 
membaca, manfaat belajar, 
membangun kebiasaan 
belajar, cara belajar 
matematika 

2 Transparansi 8 17,02% Informasi mengenai 
proses 
pembelajaran, 
perkembangan 
siswa, program 
belajar, serta 
keterlibatan orang 
tua 

Progress belajar anak, 
orientasi orang tua baru, 
informasi proses 
pembelajaran 

3 Bukti 
aktivitas/laya
nan 

15 31,91% Dokumentasi 
kegiatan saat 
belajar, penggunaan 
fasilitas, kegiatan 
pengajar, program 
pembelajaran, dan 
persiapan kelas 
yang dilakukan oleh 
pengajar 

Proses belajar siswa, 
penggunaan tablet, teacher 
leveling up, preparation 
for tomorrow class 

4 Kredibilitas 
sosial  

8 17,02% Testimoni, 
pengalman siswa 
dan orang tua, 
perkembangan 
siswa, serta 
penghargaan 

Testimoni cerita orang tua, 
cerita perjalanan siswa, 
plakat penghargaan 

5 Interaksi/enga
gement 

10 21,28% Konten promosi 
yang secara 
langsung 
mempersuasif 
audiens untuk 
mengikuti program 

Promosi program coba 
gratis dan ajakan 
mengikuti program 

Total 47 100% 
  

Sumber: Hasil analisis peneliti terhadap 47 unggahan Instagram Kumon Asahan Bengkulu periode 1 
Juli–31 Agustus 2026. Setiap unggahan diposisikan pada satu katagori utama yang dominan. 
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Penyajian Bukti Aktivitas sebagai Strategi Komunikasi 

Unggahan konten mengenai aktivitas siswa merupakan salah satu bentuk komunikasi 

digital yang dominan. Visual yang ditampilkan proses belajar memberikan gambaran 

mengenai bagaimana kegiatan pembelajaran berlangsung di Kumon Asahan Bengkulu. 

Selain proses belajar, akun juga menampilkan kegiatan seperti sharing session, awards 

ceremony, penggunaan tablet dalam pembelajaran, kegiatan coba gratis, serta persiapan 

kelas. Dalam konteks kepercayaan digital, bukti visual yang ada dapat memperkuat 

informasi karena audiens memperoleh gambaran mengenai bagaimana aktivitas yang 

dilakukan oleh lembaga tersebut. Zhang et al. (2023) menunjukkan bahwa karakteristik 

informasi, termasuk kredibilitas, transparansi, karakteristik isi, serta daya tarik visual, 

merupakan bagian dari faktor yang berkaitan dengan kepercayaan dalam media sosial.  

Temuan ini juga memiliki relevansi terhadap perspektif Social Information Processing 

Theory (SIPT). Dalam komunikasi yang dimediasi secara digital, audiens memproses 

berbagai informasi yang tersedia melalui media. Dengan demikian, dokumentasi aktivitas 

pembelajaran dapat dipahami sebagai isyarat komunikasi yang menyediakan informasi 

mengenai keberadaan dan praktik layanan yang ditawarkan Kumon. 

 

Kredibilitas Informasi melalui Konten Edukatif 

Media sosial Instagram @kumonasahanbengkulu juga menyampaikan informasi bersifat 

edukatif, yakni terdapat konten yang menjelaskan pentingnya kemampuan membaca, 

kebiasaan belajar, manfaat belajar, kedisiplinan, cara belajar matematika dan penggunaan 

tablet dalam pembelajaran. Unggahan konten tersebut memperlihatkan bahwa komunikasi 

digital Kumon memberikan informasi yang berkaitan dengan pendidikan dan proses 

belajar. Pola komunikasi tersebut merupakan bentuk kredibilitas informasi, karena 

lembaga Pendidikan Kumon memberikan informasi yang relevan. 

Salah satu contohnya adalah pada unggahan konten tanggal 4 Juli mengenai 

pentingnya kemampuan membaca dan konten tanggal 30 Agustus mengenai cara belajar 

matematika. Kedua konten tersebut memberikan informasi yang bersifat edukatif sebagai 

sumber informasi pembelajaran. Pada perspektif SIPT, informasi yang disampaikan secara 

terus-menerus melalui komunikasi digital dapat diproses oleh audiens sebagai bagian dari 

pembentukan persepsi terhadap komunikator. Marmat (2021) menjelaskan bahwa pada 

komunikasi merek online, proses interaksi dan pemrosesan informasi melalui media sosial 

berperan dalam perkembangan kepercayaan terhadap merek. Maka dari itu, konten 

edukatif termasuk bagian dari proses penyediaan informasi yang mendukung 

pembentukan persepsi terhadap kompetensi lembaga. Kredibilitas dianalisis melalui dua 

bentuk, yaitu kredibilitas informasi dan kredibilitas sosial. Keduanya sebagai kategori 

analisis yang terpisah karena merepresentasikan sumber pembentukan kepercayaan yang 

berbeda. Kredibilitas informasi berfokus pada kualitas dan isi informasi yang disampaikan, 

sedangkan kredibilitas sosial berfokus pada pengalaman, testimoni, pencapaian, atau 

pengakuan pihak lain sebagai bentuk bukti sosial. 

 

Transparansi melalui Informasi Proses dan Perkembangan Siswa 

Konten yang memiliki sifat transparansi yakni konten yang menunjukkan proses belajar 

dan perkembangan siswa. Transparansi terlihat melalui konten yang menunjukkan proses 

belajar dan perkembangan siswa. Konten pada 16 Juli, misalnya menampilkan 
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penyampaian progres belajar anak kepada orang tua serta disertai feedback testimoni dari 

orang tua tersebut. Konten tanggal 20 dan 22 Juli juga memperlihatkan perjalanan 

perkembangan anak selama mengikuti pembelajaran. Kemudian terdapat juga konten 

mengenai orientasi orang tua baru pada 22 Agustus yang memperlihatkan adanya 

komunikasi kepada orang tua sebagai pihak yang berkaitan langsung dengan proses 

pendidikan anak. Informasi seperti ini menunjukkan bahwa komunikasi digital tidak hanya 

bertujuan untuk mempersuasif calon peserta didik, tetapi juga memberikan informasi 

mengenai hubungan antara lembaga, siswa, dan orang tua. Temuan tersebut relevan dengan 

kajian Zhang et al. (2023) yang memperlihatkan bahwa transparansi merupakan salah satu 

faktor yang berkaitan dengan kepercayaan dalam konteks media sosial. Pada penelitian ini, 

transparansi dapat dilihat dari keterbukaan akun dalam memperlihatkan kegiatan, 

perkembangan, proses, serta informasi layanan kepada audiens. 

 

Testimoni dan Perkembangan Siswa sebagai Social Credibility 

Konten testimoni ada pada unggahan tanggal 1 Juli, 16 Juli, 28 Juli, dan 8 Agustus, kemudian 

perkembangan siswa juga beberapa kali diperlihatkan melalui cerita perjalanan belajar. 

Pada testimoni yang diperlihatkan adalah pengalaman dari pihak yang telah mengikuti 

layanan, sedangkan konten perkembangan siswa menunjukkan adanya perubahan belajar 

secara lebih konkret. Bentuk komunikasi tersebut dapat dikaitkan dengan social credibility, 

yaitu kredibilitas yang terbentuk melalui informasi sosial mengenai pengalaman atau 

keterlibatan pihak lain (Cavusoglu & Atik, 2021). Pada Kumon Asahan Bengkulu, social 

credibility terlihat melalui penggunaan testimoni orang tua, cerita siswa, penghargaan 

siswa, serta dokumentasi pengalaman belajar. Zhang et al. (2023) menjelaskan bahwa social 

credibility dalam media sosial dapat berkaitan dengan persepsi kepercayaan terhadap suatu 

informasi. Pada Kumon Asahan Bengkulu, social credibility terlihat melalui penggunaan 

testimoni orang tua, cerita siswa, penghargaan siswa, serta dokumentasi pengalaman 

belajar. Dengan demikian, pengalaman dari pihak lain digunakan sebagai bagian dari pesan 

komunikasi yang memperkuat gambaran mengenai layanan. 

 

Profesionalisme dan Kompetensi Lembaga 

Komunikasi digital mengenai profesionalisme muncul melalui beberapa konten. Contohnya 

adalah konten dengan tema “teacher leveling up” yang diunggah tanggal 7 Agustus, orientasi 

orang tua baru pada 22 Agustus, serta konten bertema “preparation for tomorrow class” 

pada 31 Agustus. Konten tersebut memperlihatkan bahwa terdapat aktivitas pendidik dan 

persiapan dari lembaga Pendidikan. Dari perspektif komunikasi digital, konten tersebut 

dapat membentuk persepsi bahwa layanan pendidikan didukung oleh sumber daya yang 

dipersiapkan secara terstruktur dan tentunya profesional. Kemudian dalam perspektif 

SIPT, pesan-pesan tersebut menyediakan informasi sosial yang dapat diproses audiens 

untuk membentuk persepsi terhadap komunikator. Artinya, profesionalisme 

dikomunikasikan melalui dokumentasi aktivitas pengajar, persiapan pembelajaran, dan 

kegiatan kelembagaan. 

 
Interaksi Komunikasi digital 

Kategori interaksi komunikasi digital terlihat pada setiap akhir dari postingan, Contohnya 

pada video proses pembelajaran, di akhir video terdapat interaksi untuk mempersuasif 

audiens mengikuti program-program yang ada di Kumon asahan Bengkulu. Hal seperti ini 
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dominan ditemukan pada setiap postingan terutama ketika masa persiapan program 

belajar gratis. Temuan ini merupakan hak yang penting karena SIPT menempatkan 

komunikasi dan proses interaksi sebagai bagian penting dalam pembentukan hubungan 

melalui media yang dimediasi komputer. Marmat (2021) menjelaskan bahwa 

pembangunan kepercayaan dalam komunikasi merek online berlangsung melalui proses 

interaksi, pemrosesan informasi, dan perkembangan hubungan. 

 

3.2. Pembahasan 

Strategi Komunikasi Digital sebagai Penyediaan Isyarat Informasi 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa strategi komunikasi digital yang dilakukan oleh 

Kumon Asahan Bengkulu dibangun melalui kombinasi yakni antara informasi edukatif, 

dokumentasi aktivitas, pengalaman siswa, testimoni, dan promosi program. Penggunaan 

media sosial sebagai sarana membangun customer trust juga telah menjadi fokus dalam 

berbagai penelitian mengenai analisis media sosial (Ibrahim, 2022). Pola tersebut 

memperlihatkan bahwa komunikasi digital merupakan ruang untuk memberikan berbagai 

informasi yang dapat diproses oleh audiens. Temuan ini dapat dijelaskan melalui Social 

Information Processing Theory (SIPT). Teori tersebut menjelaskan bahwa komunikasi yang 

dimediasi komputer tetap memungkinkan terbentuknya proses sosial melalui informasi 

dan isyarat yang tersedia dalam komunikasi digital. Jika dihubungkan dengan data 

penelitian, akun Instagram Kumon Asahan Bengkulu memperlihatkan berbagai isyarat 

mengenai lembaga melalui aktivitas belajar, perkembangan siswa, kegiatan guru, fasilitas 

pembelajaran, program coba gratis, serta testimoni. Isyarat tersebut menjadi bahan bagi 

audiens untuk mengenali dan memberikan penilaian terhadap karakteristik layanan tanpa 

harus memperoleh informasi secara langsung melalui komunikasi tatap muka. 

 

Keseimbangan antara Informasi Edukatif dan Promosi 

Salah satu temuan penting yaitu adanya keseimbangan antara pesan edukatif dan pesan 

promosi. Promosi program coba gratis merupakan informasi yang disampaikan berulang 

pada periode bulan Juli sampai Agustus, tetapi pesan tersebut disertai dengan dokumentasi 

kegiatan belajar, pengalaman siswa, atau penjelasan mengenai manfaat belajar. Pola ini 

menunjukkan bahwa komunikasi promosi tidak sepenuhnya berdiri sendiri. Program coba 

gratis dipromosikan dengan cara memperlihatkan gambaran mengenai pengalaman yang 

akan diperoleh siswa. Maka dari itu, promosi berfungsi bukan hanya mempersuasif, tetapi 

juga sebagai awalan bagi audiens untuk mengenali layanan pendidikan yang ditawarkan. 

Dari perspektif SIPT, pola komunikasi digital yang terbentuk memberikan kesempatan bagi 

audiens untuk memperoleh informasi secara bertahap. Audiens mendapatkan informasi 

mengenai proses belajar, kebiasaan belajar, perkembangan siswa, dan pengalaman peserta. 

Proses pemrosesan informasi semacam ini dapat mendukung terbentuknya persepsi yang 

lebih lengkap mengenai lembaga. 

 

Bukti Nyata Lebih Menonjol daripada Klaim 

Temuan lain menunjukkan bahwa komunikasi Kumon Asahan Bengkulu relatif banyak 

menggunakan bukti aktivitas daripada hanya menyampaikan klaim mengenai kualitas 

layanan. Bukti nyata tersebut adalah aktivitas siswa, proses belajar, perkembangan siswa, 
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testimoni, awards ceremony, kegiatan guru, hingga persiapan kelas menjadi materi yang 

berulang. Strategi tersebut penting dalam komunikasi layanan pendidikan karena kualitas 

layanan pendidikan merupakan sesuatu yang tidak selalu dapat dinilai sebelum layanan 

digunakan. Oleh sebab itu, dokumentasi aktivitas dapat berfungsi sebagai bentuk 

konkretisasi pesan. Audiens dapat melihat gambaran mengenai aktivitas yang berlangsung, 

siswa yang mengikuti pembelajaran, serta proses yang dilakukan oleh lembaga. Temuan ini 

sejalan dengan Zhang et al. (2023) yang menunjukkan bahwa trust dalam media sosial 

dipengaruhi oleh berbagai karakteristik informasi dan sumber, termasuk transparansi, 

social credibility, karakteristik isi, serta aspek visual. Dengan demikian, penggunaan bukti 

aktivitas dan pengalaman pihak lain dapat dipahami sebagai upaya menyediakan informasi 

yang membantu audiens mengevaluasi komunikator. 

 

Testimoni sebagai Penguat Kepercayaan Sosial 

Pada Instagram @kumonasahanbengkulu dalam periode yang ditetapkan peneliti, terdapat 

video testimoni dan cerita keberhasilan siswa sebagai bagian dari strategi komunikasi 

digital. Strategi ini sangat penting karena testimoni yang dibagikan merupakan pengalaman 

siswa yang berhasil, sehingga pesan yang disampaikan berpotensi mendukung kepercayaan 

dari orang tua ataupun siswa terhadap kualitas yang diberikan dari Kumon asahan 

Bengkulu. Dalam konteks SIPT, informasi media sosial yang berasal dari pengalaman pihak 

lain menjadi bagian dari informasi yang dapat diproses audiens. Jadi, kepercayaan dapat 

muncul bukan hanya melalui pesan yang berasal dari lembaga saja, tetapi juga 

direpresentasi berdasarkan pengalaman pihak lain. Namun, penelitian ini tidak 

menyimpulkan bahwa testimoni tersebut secara langsung memberikan efek konsumen 

percaya dan mendaftar. Yang dapat disimpulkan adalah testimoni digunakan sebagai 

elemen komunikasi yang menginformasikan pengalaman positif sehingga berpotensi 

mendukung pembentukan kepercayaan. 

 

4. KESIMPULAN 

Penelitian ini menunjukkan strategi komunikasi digital Kumon Asahan Bengkulu melalui 

Instagram digunakan untuk menyampaikan informasi edukatif, memperlihatkan proses 

pembelajaran, aktivitas layanan, perkembangan siswa, serta menghadirkan 

pengalaman/testimoni dari orang tua dan siswa. Berdasarkan analisis terhadap 47 

unggahan selama periode 1 Juli–31 Agustus 2026, strategi komunikasi digital tersebut 

mencakup kredibilitas informasi, transparansi, bukti aktivitas/layanan, kredibilitas sosial, 

dan interaksi. Temuan menunjukkan bahwa unggahan bukti aktivitas/layanan menjadi 

salah satu pola yang paling dominan. Pola tersebut menunjukkan bahwa upaya membangun 

kepercayaan dalam komunikasi digital dapat dilakukan melalui unggahan mengenai 

informasi dan bukti aktivitas yang dapat dikonsumsi oleh audiens. 

Dalam perspektif Social Information Processing Theory (SIPT), berbagai konten 

tersebut dapat dipahami sebagai isyarat komunikasi yang diproses audiens dalam 

lingkungan digital. Informasi edukatif, dokumentasi aktivitas, perkembangan siswa, serta 

pengalaman pihak lain menjadi sumber informasi yang dapat membantu audiens 

membentuk persepsi mengenai kompetensi dan layanan lembaga. Secara konseptual, 

penelitian ini menunjukkan bahwa komunikasi digital dalam konteks layanan pendidikan 

dapat mendukung representasi kepercayaan melalui akumulasi informasi, bukti aktivitas, 
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dan kredibilitas sosial yang disampaikan secara konsisten. Dampak praktis penelitian ini 

menunjukkan bahwa pengelola komunikasi digital lembaga pendidikan perlu 

mempertahankan keseimbangan antara konten promosi dengan konten informatif, 

dokumentasi aktivitas nyata, dan pengalaman pengguna sehingga media sosial tidak hanya 

berfungsi sebagai media pemasaran, tetapi juga sebagai ruang pembentukan persepsi 

terhadap kredibilitas lembaga. 

Penelitian ini memiliki keterbatasan karena hanya menganalisis Instagram Kumon 

Asahan Bengkulu pada periode 1 Juli–31 Agustus 2026 dan analisis pada isi pesan yang 

dipublikasikan oleh akun tersebut. Pada penelitian belum menganalisis feedback audiens 

secara mendalam maupun persepsi konsumen secara langsung. Selain itu, penelitian ini 

hanya menggunakan satu objek lembaga pendidikan sehingga temuan belum dapat 

digeneralisasikan pada lembaga pendidikan atau merek lain. Penelitian selanjutnya dapat 

memperluas kajian mengenai feedback yang terbentuk di media sosial dengan 

menggabungkan analisis isi dengan analisis engagement. Kajian perbandingan antara 

beberapa lembaga pendidikan atau akun media sosial juga dapat dilakukan untuk melihat 

perbedaan strategi komunikasi digital dan bentuk kredibilitas yang digunakan di 

lingkungan digital. 
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