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Abstrak  Kampung Inggris Bandung EPLC sebagai lembaga kursus bahasa Inggris di Kota Bandung 
mampu meraih engagement rate Instagram sebesar 2,13% dan nilai ini lebih tinggi 
dibandingkan kompetitor sejenis. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui 
mengapa Kampung Inggris Bandung EPLC melakukan perencanaan konten media sosial 
Instagram dan mengetahui bagaimana perencanaan konten media sosial Instagram 
@Kampunginggrisbdg dalam membangun customer engagement. Teori yang digunakan 
adalah social media and customer engagement serta konsep content marketing. 
Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dan metode studi kasus. 
Pengumpulan data dilakukan melalui wawancara, observasi, media monitoring dan 
studi dokumen. Temuan penelitian menunjukkan bahwa Kampung Inggris Bandung 
EPLC melakukan perencanaan konten media sosial Instagram yang terbagi dalam tiga 
tahapan utama, content research and plan, content execution, dan content evaluation, 
di mana dari tiap tahapan utama terbagi menjadi delapan tahapan teknis. Penggunaan 
fungsi context creator menjadi sebuah peran penting dalam memastikan kesesuaian 
konten dengan konteks yang diinginkan, sehingga meningkatkan relevansi dan 
efektivitas dalam membangun keterlibatan audiens. Selain itu, lembaga ini menerapkan 
berbagai strategi untuk menjaga keterlibatan audiens, seperti terus memperbarui 
konten, menjamin transparansi seluruh kegiatan, menyediakan platform 
pengembangan seperti komunitas, serta terus memberikan konten yang bernilai. 

Kata Kunci: Customer Engagement, Instagram, Media Sosial, Perencanaan Konten 
 

Abstract  Kampung Inggris Bandung EPLC as an English course institution in Bandung City is able to 
achieve an Instagram engagement rate of 2.13% and this value is higher than similar 
competitors. The purpose of this study is to find out why Kampung Inggris Bandung EPLC 
conducts content planning through Instagram social media and find out how Instagram 
social media content planning @Kampunginggrisbdg in building Customer Engagement. The 
theory used in this research is social media and customer engagement and the concept of 
content marketing. This research uses a qualitative approach and case study method. Data 
collection was conducted through interviews, observations, media monitoring and document 
studies. The research findings show that Kampung Inggris Bandung EPLC conducts 
Instagram social media content planning which is divided into three main stages, Content 
Research and Plan, Content Execution, and Content Evaluation, where each main stage is 
divided into eight technical stages. The discovery of the use of the context creator function is 
to ensure the suitability of the content with its context. Then in building audience 
engagement, various ways are carried out by institutions such as continuing to update 
content, transparency of all activities, providing development platforms such as 
communities and continuing to provide benefits.  
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PENDAHULUAN 

Kampung Inggris Bandung EPLC (English 

Prestasi Learning Center) merupakan sebuah 

lembaga kursus bahasa Inggris yang ber-

upaya menjaga hubungan baik jangka pan-

jang melalui customer engagement. Meng-

hadapi persaingan ketat dari berbagai ins-

titusi kursus bahasa Inggris di Bandung, 

Kampung Inggris Bandung EPLC berhasil 

menonjolkan diri dengan menjalin hubungan 

yang erat dengan para audiensnya. Salah 

satu upayanya adalah melalui perencanaan 

konten pada media sosial Instagram. Hal ini 

dibuktikan dengan angka engagement rate 

di Instagram sebesar 2,23%. Engagement 

rate adalah sebuah metriks yang digunakan 

untuk mengukur tingkat keterlibatan atau 

interaksi pengguna pada konten di media 

sosial. Tikno (2017) menyebutkan bahwa 

engagement rate dapat digunakan sebagai 

alat riset untuk memahami keinginan au-

diens berdasarkan jumlah interaksi mereka 

terhadap suatukonten.  

Rohadian dan Amir (2019) menyata-

kan bahwa tingkat keterlibatan (engagement 

rate) yang tinggi dapat diukur melalui 

interaksi keterlibatan dengan audiens di me-

dia sosial seperti Instagram. Tingkat keter-

libatan dapat diukur melalui interaksi de-

ngan pengikut melalui fitur like, comment, 

dan share. Dalam menjaga hubungan baik, 

lembaga ini terus berupaya membangun 

customer engagement melalui media sosial 

Instagram secara optimal. Kehadiran media 

baru dan media sosial telah mengubah para-

digma public relations atau humas dalam 

melaksanakan tugasnya. Di era ini, media 

sosial menjadi alat strategis bagi humas 

untuk berkomunikasi dengan pihak publik. 

Dengan menggunakan media sosial, humas 

dapat efektif menyampaikan informasi, 

merespons masukan, dan berinteraksi secara 

langsung dengan audiens. Platform-platform 

tersebut memungkinkan humas untuk mem-

bangun keterlibatan yang lebih aktif, men-

dapatkan umpan balik secara cepat, serta 

memperluasjangkauan komunikasi dengan 

lebih efisien. Rahmawati dan Aji (2015) men-

jelaskan bahwa keterlibatan pelanggan me-

miliki kelebihan, seperti memberikan dam-

pak positif terhadap kesetiaan pelanggan 

dengan lembaga. Selain itu, customer eng-

agement juga berpotensi memfasilitasi pem-

bentukan, pengembangan, dan peningkatan 

hubungan antara pelanggan dan institusi. 

Keterlibatan pelanggan juga berdampak pa-

da kepuasan pelanggan dan kepercayaan 

terhadap merek. Hal ini dapat mempenga-

ruhi tingkat loyalitas terhadap merek (Dar-

madi et al., 2021). 

Evans dan Mckee (2010) menyatakan 

bahwa banyak organisasi mencari “keterli-

batan”, dan mereka melihat media sosial 

sebagai cara mendapatkannya. Keterlibatan 

pelanggan di media sosial mengacu pada 

tingkat partisipasi dan aktivitas pelanggan 

dalam berinteraksi dan terlibat di media 

sosial. Keterlibatan pelanggan dalam konteks 

media sosial mendefinisikan bahwa keterli-

batan pelanggan di media sosial sangat 

penting. Artinya, jika pelanggan aktif di 

media sosial, perusahaan akan lebih cen-

derung menggunakan media sosial dalam 

penjualan. Guesalaga (2016) menjelaskan 

bahwa organisasi terus melakukan investasi 

di media sosial dengan harapan dapat 

membantu kekuatan penjualan mereka 

dalam meningkatkan keterlibatan dengan 

pelanggan (Agnihotri, 2020). Berdasarkan 

penemuan ini, maka Kampung Inggris Ban-

dung EPLC berupaya dalam membangun 

customer engagement yang baik dengan 

konsumen melalui media sosial, hingga me-

maksimalkan pengalaman konsumen sebagai 

bentuk promosi (word of mouth). Pelanggan 

kini mempunyai peran utama sebagai ino-

vator, sebagai sumber informasi masa depan 

mengenai selera dan preferensi, sehingga 

berpotensi menjadi basis keunggulan kom-

petitif (Evans & Mckee, 2010). 

Berdasarkan hal tersebut, Kampung 

Inggris Bandung EPLC merencanakan konten 
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dengan mengimplementasikan content mar-

keting dan context maketing. Menurut Kotler 

et al., content marketing adalah suatu pen-

dekatan yang melibatkan pembuatan, kurasi, 

distribusi, dan peningkatan konten yang me-

narik, relevan, dan bermanfaat kepada ke-

lompok audiens yang telah terdefinisi dengan 

jelas (Fitrih & Suryawardani, 2020). Ciarci 

(2023) mendefinsikan context marketing se-

bagai berikut: 

"Context marketing is the practice of 
delivering the right marketing message to 
the right person at precisely the right 
moment. It’s more important than content 
marketing alone because we are all 
surrounded by an endless amount of 
content on a daily basis. We see thousands 
of ads every day; naturally, they lose their 
impact on the average consumer". 
 

Content creator didefinisikan sebagai 

individu atau tim yang bertanggungjawab 

untuk membuat konten, seperti artikel, 

gambar, video, dan lainnya, yang digunakan 

dalam strategi pemasaran konten (Setiyarti et 

al., 2021). Context creator merupakan fungsi 

manajemen untuk mengidentifikasi konteks 

dan situasi yang relevan serta menentukan 

cara terbaik untuk menyampaikan pesan 

pemasaran. Mulder et al., (2015) menyatakan 

bahwa pemetaan konteks adalah langkah 

awal yang bertujuan untuk memberikan in-

formasi agar data akurat. Langkah ini meli-

batkan pengumpulan data tentang audiens, 

jumlah pengunjung, atau informasi tambahan 

yang diperlukan untuk membuat konten lebih 

relevan dan bermakna.  

Penelitian ini fokus pada tahap peren-

canaan konten media sosial Instagram 

@Kampunginggrisbdg dalam membangun 

keterlibatan pelanggan melalui peran context 

creator dalam mengimplementasikan content 

marketing. Peneliti menggunakan dua teori 

utama, yaitu konsep content marketing dari 

Kotler dan Hermawan, (2017) dan teori social 

media and customer dari Evans dan Mckee 

(2010). Tujuan dari penelitian ini adalah untuk 

mengetahui mengapa Kampung Inggris Ban-

dung EPLC melakukan perencanaan konten 

melalui media sosial Instagram dan mengeta-

hui perencanaan konten media sosial Insta-

gram @Kampunginggrisbdg dalam memba-

ngun customer engagement. Mengetahui nilai 

engagement rate yang cukup tinggi diban-

dingkan dengan dua competitor sejenis, yaitu 

Kampung Inggris Bandung WE dan Basic Eng-

lish Course. Kampung Inggris Bandung EPLC 

bersaing ketat dengan dua lembaga kursus ini 

yang juga menggunakan branding “Kampung 

Inggris”. Kampung Inggris Bandung WE men-

jadi pesaing utama karena berada di kawasan 

yang sama di Bandung, dengan nama dan tar-

get pasar serupa. Sementara itu, BEC, sebagai 

pelopor "Kampung Inggris" di Pare, memiliki 

keunggulan historis dan reputasi yang kuat. 

Kampung Inggris Bandung EPLC memiliki 

beberapa keunggulan dibandingkan dua pe-

saingnya. Pertama, EPLC unggul dalam mela-

kukan kolaborasi dengan berbagai stakehol-

der, yang memperluas jangkauan dan dampak 

programnya. Selain itu, engagement rate EPLC 

meningkat signifikan selama periode Agustus 

hingga Oktober 2023, menunjukkan efektivi-

tas strategi yang diterapkan. Implementasi 

fungsi context creator dalam perencanaan 

konten media sosial Instagram untuk mening-

katkan customer engagement juga menjadi 

keunggulan, di mana EPLC tidak hanya fokus 

menciptakan konten menarik, tetapi juga 

pengalaman kolaboratif yang bermakna bagi 

audiens dan memastikan pengalaman kola-

boratif yang berarti bagi audiensnya. 

TINJAUAN PUSTAKA 

Perencanaan Konten 

Di tengah kemajuan teknologi dan konekti-

vitas yang semakin cepat, perencanaan me-

dia sosial menjadi sebuah upaya yang dila-

kukan oleh berbagai sektor bisnis. Upaya ini 

mencangkup pada kemampuannya untuk 

membangun merek, menjaga keterlibatan 

dengan audiens, dan meningkatkan penjual-

an. Perencanaan konten membantu perusa-

haan memahami kebutuhan pelanggan de-

ngan merencanakan sebuah konten yang 
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lebih relevan dan menarik bagi pelanggan. 

Dengan perencanaan sebuah konten media 

sosial, institusi dapat membangun hubungan 

yang kuat dengan pelanggan di berbagai 

platform media sosial (Fadillah et al., 2021). 

Media sosial menjadi platform utama 

yang digunakan oleh publik dalam mem-

peroleh informasi. Sehingga tidak bisa d-

ipungkiri bahwa media sosial mampu menja-

di sebuah alat utama bagi perusahaan dalam 

memperluas jangkauan, membangun citra, 

melakukan strategi pemasaran serta mem-

bangun interaksi dengan audiens. Instagram 

adalah platform media sosial online yang 

memungkinkan pengguna untuk mengambil, 

mengedit, dan mengunggah foto serta video 

ke akun pribadi mereka (Cristiana & Diniati, 

2023). 

Dalam perencanaan konten media 

sosial, content marketing memainkan peran 

penting dalam menyampaikan informasi 

yang efektif kepada audiens sehingga dapat 

digunakan oleh instansi bisnis sebagai suatu 

cara dalam menjaga hubungan baik dengan 

konsumennya. Tujuannya bukan hanya un-

tuk menarik perhatian audiens, namun juga 

untuk melibatkan mereka secara aktif serta 

mempertahankan keterlibatan tersebut. 

Menjalin komunikasi digital kini menjadi 

penting untuk menerapkan komunikasi dua 

arah, hal ini diartikan bahwa customer me-

miliki peranan aktif untuk bisa mempeng-

aruhi suatu produk dalam pemasaran (Aziz, 

2022). Dengan fokus pada interaksi yang 

bermakna dalam pembuatan konten yang 

relate dan melibatkan audiens dalam konten 

dapat meraih manfaat jangka panjang dalam 

bentuk loyalitas konsumen, peningkatan 

citra merek, dan pertumbuhan bisnis yang 

berkelanjutan.  

Sebagai inti dari strategi media sosial, 

content marketing menjadi pilar yang me-

mungkinkan instansi bisnis tidak hanya ber-

tahan, tetapi juga berkembang dan terus 

adaptif. Dengan perencanaan content mar-

keting, instansi bisnis dapat menciptakan 

sebuah narasi yang tidak hanya informatif, 

tetapi juga memberikan nilai tambah, mem-

perkuat ikatan dengan konsumen, dan mem-

bangun fondasi yang kokoh untuk memper-

tahankan keberlanjutan hubungan. 

Perencanaan konten media sosial Ins-

tagram ini menjadi tugas bagi Marketing 

Department di Kampung Inggris Bandung 

EPLC. Di mana secara teoretis perencanaan 

konten juga dikemukakan oleh Kotler dan 

Hermawan (2017) dengan konsep content 

marketing yang merupakan sebuah pende-

katan yang menekankan pentingnya mencip-

takan dan mendistribusikan konten dengan 

kualitas tinggi untuk menarik, melibatkan, 

dan mempertahankan target audience. Kon-

sep ini mengusulkan delapan langkah yang 

perlu diikuti dalam perencanaan konten, 

yaitu (Kotler & Hermawan, 2017):  

1. Penetapan tujuan. Langkah pertama da-

lam tahapan content marketing ialah me-

netapkan tujuan yang jelas. Instansi perlu 

memahami apa yang ingin dicapai dari 

sebuah perencanaan konten. Penetapan 

tujuan ini meliputi keselarasan antara 

pelaksanaan sebuah perencanaan konten 

dengan tujuan instansi. 

2. Pemetaan konsumen. Setelah menetap-

kan tujuan, langkah berikutnya adalah 

menentukan target audiens dari suatu 

instansi. Ini melibatkan identifikasi geo-

grafis, demografis, psikografis dan perila-

ku. Setelah melakukan riset audiens, ins-

tansi bisa membuat simpulan berupa 

persona pelanggan atau sebuah simpulan 

data representasi semi-fiktif dari pelang-

gan berdasarkan riset pasar. Dengan pe-

mahaman yang mendalam tentang kon-

sumen, instansi dapat membuat konten 

yang lebih relevan dan menarik bagi 

mereka.  

3. Ide dan perencanaan konten. Dalam lang-

kah ini, instansi perlu menemukan ide-ide 

konten yang relevan dengan audiens dan 

tujuan. Perencanaan konten harus memi-

liki relevansi dengan target audiens dan 
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mengandung nilai bagi audiens. Konten 

harus menjadi jembatan yang menghu-

bungkan kisah merek dengan kisah kece-

masan dan keinginan pelanggan.  

4. Produksi konten. Setelah perencanaan, 

langkah selanjutnya ialah menciptakan 

konten sesuai dengan ide yang telah pilih. 

Ini bisa mencakup penulisan, produksi 

video, desain grafis, ataupun format kon-

ten lainnya. Dalam produksi konten, ins-

tansi harus memperhatikan kualitas dari 

kontennya, karena dunia digital saat ini 

yang penuh dengan banyaknya informasi 

mampu membuat khalayak jenuh dengan 

konten yang tidak memiliki nilai atau kua-

litas yang kurang baik.  

5. Distribusi konten. Pada tahapan ini ialah 

tahap menentukan cara mendistribusikan 

konten kepada audiens. Dalam penen-

tuan media, instansi harus menyesuaikan 

kontennya dengan platform yang diguna-

kan, karena pada setiap platform memi-

liki perbedaan jenis konten. Kemudian, 

instansi bisa menyesuaikan media berda-

sarkan kategori media seperti media yang 

dimiliki, dibayar, dan diperoleh. 

6. Amplifikasi konten. Amplifikasi konten 

adalah usaha untuk meningkatkan jang-

kauan konten. Ini mencakup promosi ber-

bayar, kolaborasi, atau content share oleh 

audiens. Tujuan dari tahapan ini ialah un-

tuk memperluas jangkauan konten. Am-

plifikasi konten dapat melibatkan berba-

gai metode, termasuk promosi berbayar, 

kolaborasi dengan pihak ketiga, dan me-

manfaatkan audiens sendiri untuk mem-

bagikan konten.  

7. Evaluasi pemasaran konten. Pada tahap 

evaluasi, mengukur kinerja konten meru-

pakan hal penting. Ini mencakup mengu-

kur pencapaian tujuan yang telah ditetap-

kan. Pada tahapan ini, data analitik mem-

bantu instansi memahami capaian dari 

indikator penilaian. Ada lima indikator 

yang mengukur ialah jangkauan konten 

(visibilitas), impresi (relatabilitas), penca-

rian (kemudahan menemukan konten), 

tindakan (mudah memberikan feedback), 

dan share (dibagikan).  

8. Peningkatan pemasaran konten. Berda-

sarkan hasil evaluasi, instansi dapat me-

lakukan peningkatan pada strategi con-

tent marketing. Pada tahapan ini fokus-

nya pada fleksibilitas dan kemampuan 

untuk beradaptasi dari hasil evaluasi. 

Setelah implementasi perubahan, instansi 

terus memantau dan mengukur kinerja 

konten yang baru. Hal ini membantu 

memastikan bahwa perbaikan yang telah 

dilakukan benar-benar mencapai tujuan-

nya dan memberikan dampak yang di-

inginkan. Peningkatan pemasaran konten 

bukanlah langkah satu kali, melainkan 

suatu siklus berkelanjutan. 
 

Social Media and Customer Engagement 

Pada teori media sosial dan keterlibatan pe-

langgan oleh Evans danMckee, (2010) yang 

berfokus pada bagaimana media sosial dapat 

digunakan untuk membangun keterlibatan 

pelanggan melalui empat unsur, sebagai 

berikut: 

1. Consumption (Konsumsi). Konsumsi disini 

diartikan bahwa audiens terlibat dalam 

aktivitas media sosial instansi dengan ca-

ra yang paling mendasar. Audiens mem-

baca, mengunduh, dan melihat konten 

yang di-posting oleh instansi di platform 

media sosial. Ini adalah tahap awal di 

mana audiens hanya menjadi penerima 

pesan yang pasif.  

2. Curation (Kurasi). Kurasi merupakan tin-

dakan yang melibatkan penyortiran, pe-

nilaian dan pendeskripsian konten. Hal ini 

berupa audiens yang mulai memberikan 

tanggapan atau reaksi terhadap konten 

yang disebarkan oleh instansi.  

3. Creation (Penciptaan). Pada tahap pen-

ciptaan, audiens mulai menciptakan kon-

ten sendiri yang terkait dengan merek 

tanpa ada tekanan dari merek itu sendiri. 

Hal ini seperti membuat posting-an, foto, 

video, atau ulasan yang berhubungan 
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dengan produk atau layanan merek.  

4. Collaboration (Kolaborasi). Tahap kolabo-

rasi adalah tingkat tertinggi dari keter-

libatan pelanggan dalam media sosial 

instansi. Pada tahap ini, audiens dan 

instansi bekerja sama untuk menciptakan 

aktivitas baru yang dapat membangun 

lalu lintas atau meningkatkan interaksi 

pada akun media sosial untuk merek. 

Devi & Diniati (2024) merekomendasikan 

untuk semakin meyakinkan publik terha-

dap keakuratan suatu informasi, sebuah 

lembaga bisa melibatka nkey opinion 

leader (KOL), yaitu seseorang yang diper-

caya untuk memberikan informasi karena 

memiliki pengalaman dan keahlian di bi-

dang tertentu. 
 

Konseptualisasi 

Kampung Inggris Bandung EPLC merencana-

kan konten dengan mengimplementasikan 

content marketing dan context maketing. 

Menurut Kotler et al. (Fitrih & Suryawardani, 

2020), content marketing adalah suatu pende-

katan yang melibatkan pembuatan, kurasi, 

distribusi, dan peningkatan konten yang me-

narik, relevan, dan bermanfaat kepada kelom-

pok audiens yang telah terdefinisi dengan 

jelas. Ciarci (2023) mendefinsikan context 

marketing ialah praktik menyampaikan pesan 

yang tepat kepada orang yang tepat pada saat 

yang tepat, karena saat ini kita dihadapkan 

dengan paparan informasi atau iklan tiap 

harinya, sehingga semakin sulit untuk mem-

pertahankan audiens loyal. 

Menurut Setiyarti et al., (2021), content 

creator didefinisikan sebagai individu atau tim 

yang bertanggungjawab untuk membuat kon-

ten, seperti artikel, gambar, video, dan lain-

nya, yang digunakan dalam strategi pemasar-

an konten. Context creator merupakan fungsi 

manajemen untuk mengidentifikasi konteks 

dan situasi yang relevan dan untuk menen-

tukan cara terbaik untuk menyampaikan pe-

san pemasaran dalam konteks tersebut. 

Mulder et al., (2015) menyatakan bahwa pe-

metaan konteks adalah langkah awal yang 

bertujuan untuk memberikan informasi agar 

data akurat. Langkah ini melibatkan pengum-

pulan data tentang audiens, jumlah pengun-

jung, atau informasi tambahan yang diperlu-

kan untuk membuat konten lebih relevan dan 

bermakna.  

METODE 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kua-

litatif, khususnya studi kasus, untuk meng-

analisis fenomena kehidupan nyata terkait 

perencanaan konten media sosial Instagram 

@kampunginggrisbdg dalam membangun 

customer engagement. Yin (2006) menjelas-

kan studi kasus merupakan penelitian yang 

menganalisa fenomena di dalam kehidupan 

nyata, bilamana batasan-batasan antara fe-

nomena dan konteks tegas dan juga di mana 

multi-sumber bukti dimanfaatkan.  

Di dalam pengumpulan data terbagi 

menjadi dua yaitu data primer dan data se-

kunder. Untuk data primer pertama dilaku-

kan dengan wawancara semi-terstruktur di 

mana diterapkan untuk mengembangkan 

pertanyaan serta mendapatkan data pene-

litian yang lebih rinci dan kompleks. Wa-

wancara dilakukan dengan informan kunci, 

yaitu Head Office Marketing Kampung Ing-

gris Bandung EPLC, Social Media Specialist 

Kampung Inggris Bandung EPLC, ahli Digital 

Content Management Telkom Indonesia 

untuk menggali wawasan mendalam, serta 

tiga audiens Instagram @Kampunginggris-

bdg. Kedua, observasi partisipan di mana 

peneliti secara aktif terlibat dalam aktivitas 

yang dipelajari untuk mengamati dan mema-

hami perilaku serta interaksi partisipan seca-

ra lebih mendalam. Ketiga, studi dokumen 

dilakukan untuk menganalisis informasi yang 

terkandung dalam berbagai sumber tertulis, 

seperti analytic report social media, content 

calendar, hingga metriks evaluasi dan doku-

men lainnya yang relevan dengan penelitian. 

Kemudian pada data sekunder, peneliti 

mencari informasi yang ditemukan dalam 

jurnal ilmiah, buku cetak, e-book, serta data 
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statistik, seperti jumlah pengguna Instagram, 

dan sumber informasi lain untuk memberi-

kan gambaran yang lebih mendalam tentang 

fenomena yang menjadi fokus penelitian. 

Setelah itu data dianalisis dengan tek-

nik reduksi, penyajian data, dan penarikan 

kesimpulan dengan keabsahan data yang 

diuji melalui triangulasi sumber serta teknik 

untuk memastikan validitas hasil penelitian. 

Data yang akan diuji pada penelitian ini a-

dalah data-data yang peneliti dapatkan dari 

hasil observasi, wawancara bersama infor-

man kunci, informan ahli, dan informan pen-

dukung serta data hasil studi dokumen.  

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil Penelitian 

Kampung Inggris Bandung EPLC (English Pres-

tasi Language Center) adalah lembaga di Ban-

dung yang fokus pada pengajaran bahasa 

Inggris. Lembaga ini bertujuan memberdaya-

kan masyarakat Indonesia melalui program 

pembelajaran Bahasa Inggris. Pada Departe-

men Marketing Kampung Inggris Bandung EP-

LC, Divisi Sosial Media merupakan divisi di 

bawah Departemen Marketing yang memiliki 

tugas dalam pengelolaan dan perencanaan 

seluruh media sosial lembaga. Kampung 

Inggris Bandung EPLC memanfaatkan media 

digital sebagai salah satu cara untuk men-

jangkau publik luas dan membangun hubung-

an yang lebih dekat dengan konsumen mau-

pun audiens. Melalui media sosial Instagram, 

lembaga ini menjadikan platform tersebut 

sebagai mini website yang berisi informasi 

mengenai kelas, program, kurikulum, dan 

pendaftaran. Hal ini selaras dengan yang di-

sampaikan oleh Head of Marketing Kampung 

Inggris Bandung EPLC, Ridwan Fuady sebagai 

berikut: 

“Instagram itu fungsinya udah kayak mini 
website, jadi kalau website kan ya laman 
website gitu. Tapi ada orang juga yang 
merasa lagi buka website saat buka 
Instagram, liat-liat produknya apa saja, 
program nya, di situ di-highlight. Jadi 
sementara ini ya Instagram.” (Wawancara 
informan kunci pada 28 November 2023). 

Keterbukaan, kecepatan dan keterlibat-

an audiens media sosial menjadi daya tarik 

untuk audiens media sosial Instagram @Kam-

punginggrisbdg. Dengan selalu mempublikasi-

kan momen-momen kegiatan melalui plat-

form media sosial, seperti instastory, posting-

an feeds, dan reels merupakan strategi efektif 

dalam menarik perhatian audiens. Hal ini me-

nunjukkan kesadaran akan pentingnya berko-

munikasi melalui berbagai medium untuk 

menciptakan daya tarik dan keterlibatan. Hal 

ini didukung dengan pernyataan dari audiens 

media sosial Instagram @Kampunginggrisbdg, 

Muhammad Jihadil Akbar: 

“Secara konten sebenarnya bikin interest 
karena memang pertama kegiatan yang ada 
di sana ya seringkan dipublikasikan melalui 
instastory, melalui postingan feeds dan juga 
reels ya, terkait misalkan kalau dalam 17 
Agustus-an kayaknya seru gitu, terus juga 
aku ngeliat nggak ada gap antara si trainer-
nya sama si student-nya gitu jadi kayak 
kelihatannya fun banget dan juga memang 
lewat konten-kontennya seru juga gitu 
belajar.” (Wawancara informan pendukung 
pada 10 November 2023). 

 

Dalam analisisnya, pada akun Instagram 

@Kampunginggrisbdg menciptakan daya tarik 

kuat melalui keterbukaan, kecepatan, dan 

keterlibatan audiens melalui media sosial. 

Keterbukaan menjadi inti dari pendekatan ini, 

di mana setiap momen kegiatan di Kampung 

Inggris Bandung EPLC disajikan dengan trans-

paransi melalui platform media sosial Insta-

gram. Setiap instastory, posting-an feeds, dan 

reels menjadi jendela yang terbuka lebar bagi 

audiens, memperlihatkan kehidupan sehari-

hari di kampung belajar bahasa Inggris ter-

sebut. Kecepatan juga menjadi elemen pen-

ting dalam mendefinisikan pengalaman pe-

langgan.  

Melalui kemampuan untuk secara cepat 

membagikan momen-momen terkini, akun ini 

tidak hanya mengikuti tren media sosial, 

tetapi juga memberikan rasa keterlibatan para 

pengikutnya bahwa mereka selalu dilibatkan 

dalam peristiwa terbaru. Hal ini merupakan 

salah satu strategi Kampung Inggris Bandung 
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EPLC untuk melibatkan audiensnya dalam 

kegiatan yang ada di dalam lembaga. Namun, 

dalam upaya membangun konten yang me-

narik, tidak hanya sebatas pada kecepatan 

dan transparansi kegiatan, tetapi juga mela-

kukan tahap perencanaan ide konten. Proses 

ini melibatkan pemahaman mendalam terha-

dap kebutuhan, preferensi, dan tren yang se-

dang berlangsung di kalangan audiens. Untuk 

memberikan gambaran yang lebih jelas me-

ngenai strategi perencanaan konten, Gian se-

laku praktisi Content Creation and Manage-

ment dari PT Telkom Indonesia mengemu-

kakan tahapan dalam melakukan perencana-

an konten: 

“Jadi misalkan untuk perencanaan konten, 
kita harus tau dulu STPDB, segmenting 
konten itu buat apa, target-nya buat siapa, 
kemudian diferensiasi perbedaan konten 
kita itu unik, uniknya konten kita dengan 
yang lain itu apa, kemudian branding di sini 
kita tuh ingin dikenal oleh orang terhadap 
konten kita itu apa, itu dasarnya. Ketika 
kurang lebih STPDB, lima hal itu sudah ada, 
sudah bisa di create, itu bisa menjadi dasar 
untuk pembuatan konten. Karena kalau 
untuk konten sendiri sih, ketika kita tidak 
tau segmenting buat apa, targeting-nya 
buat siapa, itu malah tidak ada tujuan 
konten itu. Jadi apa sih yang membedakan 
lembaga ini dengan lembaga b misalkan, 
itu sih yang harus diperhatikan.” 
(Wawancara informan kunci pada 21 
Desember 2023) 

 

Dari hasil wawancara ditemukan bahwa 

dalam perencanaan konten, penting untuk 

memahami konsep STPDB (Segmenting, Tar-

geting, Positioning, Differentiating, Branding). 

Segmentasi konten harus memiliki tujuan 

yang jelas, untuk siapa konten tersebut ditu-

jukan. Targeting membantu menentukan 

audiens yang spesifik, sedangkan diferensiasi 

membantu menciptakan konten yang unik. 

Branding adalah upaya untuk dikenal oleh 

orang sebagai lembaga atau konten tertentu. 

Ketika STPDB sudah diterapkan, itu dapat 

menjadi dasar untuk menciptakan konten 

yang memiliki tujuan dan nilai yang jelas. 

Selaras dengan itu, Social Media Specialist 

Kampung Inggris Bandung EPLC menjelaskan 

bagaimana perencanaan dimulai dengan eva-

luasi konten yang telah ada, kemudian di-

kembangkan menjadi strategi konten yang 

lebih komprehensif. Selaras dengan yang 

dipaparkan oleh Gian selaku Praktisi Content 

Creation and Management PT Telkom Indo-

nesia, Ridwan sekalu Head of Marketing 

Kampung Inggris Bandung EPLC, memaparkan 

perencaan konten yang sama, yaitu di mana 

perencanaan terbagi menjadi tiga tahapan 

yang mana tiap tahapannya memiliki bebe-

rapa rangkaian kerjanya. Berikut pemaparan 

yang disampaikan: 

“Sebenarnya ada di ini ada alurnya mulai 
dari content research ya secara umumnya 
di bagi tiga yaitu 1) content research and 
plan (persiapan, preparation, planning); 2) 
content execution di tengah-tengah; dan 3) 
content evaluation. Evaluasi di bagi dua, 
ada evaluasi ke proses dan evaluasi ke 
hasil.” (Wawancara informan kunci pada 
2023). 

 

Sejalan dengan Gian dan Ridwan, Pro-

ses perencanaan yang dilakukan oleh pelaku 

Social Media Specialist Kampung Inggris Ban-

dung EPLC ini diawali dengan sebuah hasil 

evaluasi (content research) yang kemudian 

terus dikembangkan. Berikut pemaparan se-

cara teknisnya: 

“Oke, jadi pertamanya, kan riset dulu nih, 
kira-kira konten yang works tuh kayak 
gimana. Yang kedua, kita bikin konten 
calendar dulu ditanggalin segala macam. 
Dari situ, aku masukin content calendar nah 
udah content calendar barulah aku oper ke 
design grafis. Kalau untuk bentuknya video, 
berarti ada step lagi, aku harus janjian dulu 
sama si orangnya. Udah janjian, kan aku 
juga ada proses take-nya, ada proses take-
nya, udah gitu ada proses editing-nya 
juga.” (wawancara informan kunci pada 9 
November 2023) 

 

Temuan dari hasil wawancara dengan 

dua informan kunci dan satu informan ahli 

ialah dalam perencanaan konten Kampung 

Inggris Bandung EPLC, memahami pentingnya 

segmentasi, penargetan, positioning, diferen-

siasi, dan branding dalam menciptakan kon-

ten yang memiliki tujuan dan nilai yang jelas. 

Selain itu, proses perencanaan diketahui 
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terbagi menjadi tiga tahap, yaitu content 

research and plan, content execution, dan 

content evaluation, dengan fokus pada 

evaluasi terhadap proses dan hasil. Seorang 

Social Media Specialist Kampung Inggris 

Bandung EPLC menjelaskan secara teknis 

bahwa perencanaan dimulai dengan evaluasi 

konten yang telah ada, penggunaan sumber 

ide dari berbagai platform, dan kerjasama 

dengan tim kreatif untuk pembuatan gambar 

atau video. Keseluruhan proses ini dilakukan 

dengan tepat, memperhatikan rentang waktu 

pelaksanaan yang optimal, serta menunjukkan 

penerapan context creator dalam merancang 

konten yang sesuai dengan kebutuhan dan 

tren yang berubah. 

“Waktu sebelum bikin itu harus diinget lagi 
oleh tim konten tentang context-nya, ini 
konten yang ini tujuannya apakah hard 
selling atau soft selling. Atau misalnya 
secara proses gimana caranya agar keep 
update dengan trend terkini dan sesuai 
dengan context dari konten yang dibuat, 
konten harus terimplementasi dengan baik 
berarti kan planning-nya, preparation-nya 
harus baguskan.” (Wawancara informan 
kunci pada 9 November 2023) 

 

Temuan ini ditegaskan oleh Gabriel Lie 

selaku Social Media Specialist Kampung 

Inggris Bandung EPLC. Keseluruhan, proses 

ini mencerminkan perencanaan konten yang 

bijak dengan penerapan context creator 

untuk menghasilkan konten yang relevan, 

menarik, sesuai dengan tujuan konten serta 

sesuai dengan kebutuhan audiens serta 

perubahan tren.  

 

Pembahasan 

Kampung Inggris Bandung EPLC berupaya 

untuk memaksimalkan konten media sosial 

Instagram @Kampunginggrisbdg agar mam-

pu menjaga dan membangun hubungan baik 

jangka panjang dengan audiens. Dengan 

harapan seluruh kegiatan perencanaan kon-

ten merupakan sebuah langkah untuk dapat 

menjalin hubungan dengan audiens dengan 

cara yang lebih mudah dan dekat. Dalam 

melakukan perencanaan konten media sosial 

Instagram, Kampung Inggris Bandung EPLC 

memiliki delapan tahap perencanaan konten 

yang didukung oleh fungsi context creator 

untuk menyampaikan konten dalam konteks. 

Berikut delapan tahapan perencanaan kon-

ten media sosial Instagram: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Gambar 1. Model Tahap Perencanaan Konten 

Media Sosial Instagram 
Sumber: Olahan Peneliti, 2023 

 

Pada tahap pertama adalah penentu-

an tujuan. Kampung Inggris Bandung EPLC 

memastikan tujuan lembaga dalam upaya 

memaksimalkan perencanaan konten pada 

akun media sosial Instagram @Kampunging-

grisbdg untuk menjaga dan meningkatkan 

hubungan positif jangka panjang dengan 

audiens dengan cara membangun customer 

engagement. Harapannya, seluruh kegiatan 

perencanaan konten yang dilakukan menjadi 

langkah efektif untuk menjalin hubungan 

yang lebih dekat dan mudah diakses oleh 

audiens. Penerapan context creator pada 

tahap perencanaan konten ini membantu 

mengidentifikasi tujuan yang spesifik dan 

relevan dengan konten yang akan dibuat 

nantinya. 

Tahap kedua perencanaan konten 

adalah pemetaan konsumen. Kampung Ing-

gris Bandung EPLC berupaya memahami dan 

mengenali audiensnya dengan melakukan ri-

set terhadap konsumen yang menjadi au-

diensnya. Salah satu bentuk riset yang di-

lakukan Kampung Inggris Bandung EPLC ada-

lah pembentukan customer. Dalam proses 

ini, Kampung Inggris Bandung EPLC me-

ngumpulkan berbagai informasi penting me-

ngenai karakteristik, preferensi, dan kebutu-

han dari beragam orang yang mengikuti 
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program di lembaga tersebut. Customer 

persona ini mencakup berbagai aspek seperti 

usia, pendidikan, minat, tujuan kursus dan 

mengetahui customer jurney mereka. De-

ngan begitu, lembaga ini bisa mempunyai 

gambaran jelas siapa sebenarnya konsumen-

nya. Customer persona menjadi dasar pen-

ting dalam merencanakan konten media 

sosial Instagram mereka. Dengan memahami 

siapa konsumennya, Kampung Inggris Ban-

dung EPLC dapat menciptakan konten yang 

lebih relevan dan menarik bagi pelajar. Hal 

ini membantu mereka menjaga hubungan 

lebih erat dengan konsumen dan memberi-

kan pengalaman belajar yang lebih baik se-

suai kebutuhan dan harapan mereka. Peran 

context creator pada tahap ini adalah 

penyesuaian fungsi customer persona agar 

bisa terus update. Langkah lembaga agar 

bisa terus menyesuaikan perubahan-peru-

bahan audiens-nya, yaitu dengan penyesu-

aian interested content dengan melakukan 

beragam aktivitas yang kemudian di evaluasi 

konten mana yang lebih mendapatkan 

feedback yang baik dari audiens. Penye-

suaian isi konten, bahasa dan design sangat 

berpengaruh, sehingga penerapan fungsi 

context creator untuk bisa terus fokus pada 

tujuan lembaga dan penyesuaian audiens 

yang tepat, sehingga context dari sebuah 

konten akan sesuai begitu pula kesesuaian 

konten dengan audiens.  

Tahap ketiga adalah ide dan peren-

canaan konten. Setelah penentuan tujuan 

dan melakukan pemetaan konsumen, Kam-

pung Inggris Bandung EPLC kembali melaku-

kan penelitian dengan fokus pada produksi 

konten. Pada tahap ini diperlukan fungsi 

context creator yang dapat memberikan 

wadah atau ide mendalam untuk mengha-

silkan konten dan memastikan bahwa kon-

ten harus tetap relevan. Dalam praktik yang 

dilakukan Kampung Inggris Bandung EPLC, 

penelitian biasanya dilakukan dengan 

mencari referensi konten terkini melalui 

website TikTok Creative Center, Google 

Trends dan lain-lain. Konten utama dari 

lembaga ialah konten edukatif, yang mana isi 

dari konten bisa didapatkan dari modul pem-

belajaran milik Kampung Inggris Bandung 

EPLC hingga pencarian materi online.  

Tahap keempat adalah produksi kon-

ten, pada tahap ini produksi konten terbagi 

menjadi dua jenisya itu produksi design 

visual dan produksi video. Untuk produksi 

design visual, Kampung Inggris Bandung 

EPLC memiliki tim design grafis. Di mana 

Designer ini berperan untuk produksi design 

dari konten brief yang diberikan oleh Social 

Media Specialist. Brief konten berisi copy-

writing dan catatan visual yang bisa dikem-

bangkan oleh Designer. Kemudian untuk 

produksi video, Social Media Specialist 

membuat brief untuk talent sehingga 

memiliki tujuan yang sama dalam melakukan 

take video. Dalam praktiknya, Kampung 

Inggris Bandung EPLC memastikan bahwa 

konten yang diproduksi memenuhi standar 

kualitas tinggi dengan memaksimalkan 

berbagai elemen penting. Hal ini mencakup 

kualitas visual yang optimal, penggunaan 

copywriting yang tepat sesuai dengan 

tujuan, audiens, dan pesan yang ingin 

disampaikan. Artinya, teks harus ditulis 

dengan gaya dan bahasa yang benar, serta 

disusun dengan cara yang efektif untuk 

mencapai dampak maksimal pada target 

audiens. Serta desain dan pemilihan warna 

yang sesuai dengan brand guidelines. Se-

belum konten dipublikasikan, proses pengu-

jian internal dilakukan untuk memastikan 

bahwa setiap elemen konten sesuai dengan 

tujuan yang telah ditetapkan. Pengujian ini 

melibatkan pemeriksaan menyeluruh terha-

dap visual, teks, desain, dan warna untuk 

memastikan bahwa konten tidak hanya 

menarik secara estetika tetapi juga efektif 

dalam menyampaikan pesan dan konten 

sudah sesuai dengan tujuannya. 

Tahap kelima adalah distribusikonten. 

Untuk memastikan efektivitas distribusi, 

konten yang telah dibuat harus dipublikasi-
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kan di saluran yang tepat. Di Kampung 

Inggris Bandung EPLC, Instagram merupakan 

media sosial utama yang digunakan untuk 

distribusi konten. Karakteristik Instagram 

menjadi fokus utama dalam menyesuaikan 

konten yang diunggah. Di platform ini, kon-

ten yang di-posting terdiri dari materi edu-

katif berbasis desain dan video. Misalnya, 

untuk konten reels di Instagram, penempa-

tan judul dan caption video harus diatur di 

tengah-tengah agar tidak tertutup oleh 

caption posting-an dan tetap mudah dibaca 

oleh audiens. Dengan demikian,p eran 

context creator di Kampung Inggris Bandung 

EPLC memastikan bahwa konten di Insta-

gram tidak hanya relevan dan menarik tetapi 

juga sesuai dengan karakteristik platform 

tersebut. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2. Cont. Penempatan Caption yang Salah 
Sumber: Instagram @Kampunginggrisbdg, 2024 

 

Karakteristik dari media sosial menjadi 

fokus lembaga untuk menyesuaikan konten. 

Hal ini dibuktikan dengan jenis konten yang 

diunggah tiap medianya. Konten yang di 

upload pada media sosial Instagram ialah 

jenis konten edukatif berbasis design dan 

video. Untuk media sosial X jenis konten 

berupa text. Kemudian untuk TikTok ialah 

konten video edukatif dan trendy. Kemudian 

untuk LinkedIn fokus konten pada update 

kegiatan resmi lembaga. Pada tahap ini, 

Context Creator memastikan bahwa konten 

memiliki karakteristik yang sesuai dengan 

platform yang digunakan. Hal inilah yang 

dilakukan Kampung Inggris Bandung EPLC, 

seperti konten reels di media sosial Insta-

gram yang penempatan judul videonya harus 

di tengah-tengah karena bila diposisikan di 

bawah video akan tertutup caption. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gambar 3. Cont. Bentuk Konten Collaborative Post 

Sumber: Instagram @Kampunginggrisbdg, 2024 

 

Tahap keenam amplifikasi konten. Pa-

da tahap ini merupakan tahap di mana 

dilakukan upaya lembaga untuk memperluas 

jangkauan konten melalui berbagai cara, se-

perti pemasangan konten iklan dan kolabo-

rasi. Kampung Inggris Bandung EPLC, senan-

tiasa bekerjasama dengan pihak internal dan 

eksternal lembaga. Secara internal, Kampung 

Inggris Bandung EPLC melibatkan siswa, 

guru, dan staf dalam konten interaktif, se-

perti video reels game dengan call to action 

di akhir video. Kemudian dengan pihak 

eksternal, Kampung Inggris Bandung EPLC 

melakukan kerjasama dalam membuat acara 

dengan perusahaan lain, di mana output dari 

acara tersebut berupa mem-posting konten 

secara collaborative dari Kampung Inggris 

Bandung EPLC dengan kolaborator sehingga 

Kampung Inggris Bandung EPLC mampu 

menjangkau audiens kolaborator. Context 

Creator ini berfungsi untuk menyesuaikan 

ketepatan dalam melakukan kolaborasi atau 

penentuan tujuan pemasangan iklan.  

Kemudian tahap ketujuh adalah eva-

luasi konten. Pada tahap evaluasi konten 

Kampung Inggris Bandung EPLC mengukur 
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seluruh pencapaian atau kinerja konten 

mereka. Pertama, tim Marketing mengum-

pulkan semua data relevan mengenai kinerja 

konten yang telah dipublikasikan. Ini terma-

suk metriks seperti jumlah penayangan, 

suka, komentar, pembagian, dan tingkat 

interaksi dengan audiens. Selain itu, mereka 

juga memperhatikan metriks konversi yang 

mencerminkan dampak konten terhadap 

sasaran bisnis, seperti jumlah pendaftaran 

atau penjualan. Setelah data dikumpulkan, 

tim melakukan analisis mendalam untuk 

mengidentifikasi tren dan pola yang muncul 

dengan cara mencaritahu konten mana yang 

paling berhasil menarik perhatian audiens 

dan menciptakan keterlibatan dan juga 

mengetahui konten yang kurang menarik itu 

memiliki isi konten seperti apa yang menjadi 

pembeda dengan konten yang menarik. 

Pada tahap ini, tim juga mengevaluasi sejauh 

mana konten mendukung pemasaran yang 

objektif dan adakah aspek-aspek tertentu 

yang perlu ditingkatkan. Selanjutnya, berda-

sarkan hasil analisis, tim Marketing membu-

at laporan rinci pencapaian, poin-poin utama 

temuan, dan rekomendasi perbaikan. Lapo-

ran ini dapat dijadikan dasar untuk me-

nyusun strategi pemasaran konten yang 

lebih efektif di masa depan. Selain itu, tim 

juga berusaha mendengarkan masukan dari 

audiens dan meresponnya dengan cepat. 

Mereka dapat memanfaatkan komentar, pe-

san langsung, atau survei untuk memahami 

harapan dan kebutuhan konsumen dengan 

lebih baik. Dengan cara ini, tahap evaluasi 

pemasaran konten membantu Kampung 

Inggris Bandung EPLC untuk terus mengem-

bangkan dan menyempurnakan strateginya, 

sehingga dapat menjaga dan meningkatkan 

hubungan baik jangka panjang dengan kon-

sumen mereka.  

Tahap kedelapan adalah peningkatan 

pemasaran konten, pada tahap ini Kampung 

Inggris Bandung EPLC melakukan berbagai 

tindakan untuk meningkatkan dan mengopti-

malkan strategi pemasarannya. Tim Market-

ing juga menggunakan data dan temuan dari 

tahap evaluasi sebelumnya sebagai panduan 

untuk mengambil langkah selanjutnya. Per-

tama, melakukan analisis mendalam terha-

dap data kinerja konten sebelumnya dan 

mengidentifikasi area yang perlu perbaikan. 

Hal ini dapat mencakup mengidentifikasi 

jenis konten yang paling efektif dalam mem-

bangun keterlibatan dengan audiens, mema-

hami tren yang sedang berlangsung di media 

sosial, atau mengevaluasi kualitas gambar 

dan teks yang digunakan dalam konten. 

Selanjutnya, tim Marketing mengembangkan 

strategi perbaikan dengan cara optimalisasi 

konten yang kurang memiliki nilai performa 

tinggi dengan perubahan elemen yang 

disesuaikan dengan karakteristik audiens. 

Langkah yang bisa digunakan lainnya yaitu 

dengan peningkatan frekuensi posting-an, 

penggunaan hashtag yang lebih tepat, atau 

kolaborasi dengan influencer yang relevan.  

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 
Gambar 4. Model dalam Membangun Customer 

Engagement 
Sumber: Olahan Peneliti, 2023 

 

Berdasarkan wawasan yang diperoleh 

dari dua informan kunci dan satu informan 

ahli, serta dukungan teori terkait, tahapan 

utama dalam proses perencanaan konten 

meliputi content research and plan, content 

execution, dan content evaluation. Setiap 

tahapan utama di bagi menjadi rincian lebih 

lanjut. Content research and plan mencakup 

penentuan tujuan, pemetaan audiens, pen-

carian ide, dan penjadwalan. Content exe-

cution melibatkan produksi konten, distribusi 

konten, dan peningkatan konten, sedangkan 

content evaluation terdiri dari evaluasi kon-
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ten dan evaluasi hasil peningkatan.  

Upaya yang dilakukan Kampung Ing-

gris Bandung EPLC dalam merencanakan 

konten media sosial adalah dengan mem-

bangun customer engagement yang tinggi, 

karena fokus pada peningkatan customer 

engagement diharapkan mampu menjalin 

hubungan jangka panjang dengan audiens. 

Menurut Evans & Mckee (2010), terdapat 

struktur engagement media sosial yang ter-

diri dari empat proses di mana hal ini dapat 

digunakan untuk membangun keterlibatan 

pelanggan.  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 5. Keterlibatan Audiens dalam Konten 
Sumber: Olahan Peneliti, 2023 

 

Tahap pertama adalah konsumsi, di 

mana pelanggan terlibat dalam aktivitas me-

dia sosial merek dengan membaca, mengun-

duh, atau melihat konten yang didistribusi-

kan oleh merek. Hal ini berawal dari interaksi 

pelanggan dengan brand di platform media 

sosial. Di Kampung Inggris Bandung EPLC, 

tahap konsumsi ini diimplementasikan dalam 

beberap acara salah satunya seperti meli-

batkan konsumen pada konten.  

Dalam melakukan produksi konten, 

lembaga memiliki jenis konten reels yang 

melibatkan audiens. Hal ini mampu mem-

berikan feedback baik dari audiens dikare-

nakan subjek dari konten adalah audiens 

dari media sosial Instagram itu sendiri. Ke-

mudian terdapat langkah lain dalam proses 

konsumsi ini, yaitu memastikan bahwa da-

lam produksi konten lembaga secara trans-

paransi seperti live report kegiatan pem-

belajaran dan update kegiatan lainnya secara 

cepat. Langkah ini mampu memberikan se-

buah nilai keterlibatan audiens dalam suatu 

kegiatan yang harus mereka ketahui.  

Proses selanjutnya ialah kurasi, pada 

konteks ini audiens melakukan kurasi atau 

penyortiran, penilaian dan deskripsi salah 

satunya seperti comment. Audiens aktif 

memberikan respon terhadap konten lem-

baga. Hal ini menjadi tanda bahwa penonton 

merasa terlibat dan tertarik dengan konten 

yang disajikan oleh lembaga tersebut. 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 
Gambar 6. Konten Mendapatkan Feedback Berupa 

Like, Comment dan Share 

Sumber: Instagram @Kampunginggrisbdg 

 

Pada tahap ini, peneliti dapat menga-

nalisis jenis respon yang diberikan oleh audi-

ens, sejauh mana konten berhasil menarik 

perhatian tersebut, dan bagaimana respon 

tersebut dapat diintegrasikan kembali ke 

dalam perencanaan strategis konten yang le-

bih baik. Dengan memahami proses “kurasi” 

ini, peneliti dapat merancang strategi konten 

yang lebih efektif dan mengoptimalkan inte-

raksi dengan audiens, yang pada akhirnya a-

kan berkontribusi dalam membangun keter-

libatan pelanggan yang lebih tinggi.  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 7. Konten Mendapatkan Feedback Konten 

Sumber: Instagram @Kampunginggrisbdg
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Berikutnya adalah kreasi, di mana au-

diens secara aktif membuat konten terkait 

lembaga secara suka rela, tanpa ada pak-

saan. Mereka mungkin membuat ulasan, 

posting-an, atau konten lain yang terkait 

dengan pengalaman mereka dengan merek 

tersebut. Tahapan ini telah dilaksanakan 

oleh Kampung Inggris Bandung EPLC dalam 

bentuk praktek memberikan ruang keterli-

batan, hal ini juga merupakan peran dari 

context creator untuk dapat memberikan 

konsumen wadah eksplorasi. Ruang keterli-

batan ini berupa membuat sebuah acara, 

mengadakan kolaborasi dengan konsumen, 

komunitas dan lain-lain. Dengan memberi-

kan ruang seperti penyelenggaraan acara 

dan didukung dengan konsep co-creation, 

institusi akan mendapatkan feedback berupa 

konten yang dipublikasikan konsumen untuk 

perusahaan. 

Selain lembaga pembuat sebuah aca-

ra, lembaga membuat acara dengan membe-

rikan fokus objek acara kepada audiens, 

seperti penampilan dari konsumen hingga 

kolaborasi yang dilakukan oleh konsumen 

sebagai panitia acara. Gambar 7 menunjuk-

kan bahwa acara mampu memberikan um-

pan balik langsung berupa konten melalui 

Instagram pribadi kepada institusi. Ini men-

jadi bukti bahwa kolaborasi dengan para 

audiens dalam sebuah acara serta membe-

rikan wadah kegiatan sedekat mungkin de-

ngan lembaga memberikan rasa kedekatan 

antara konsumen dengan lembaga. 

Proses terakhir dalam membangun 

keterlibatan pelanggan adalah kolaborasi, 

yang merupakan puncak dari interaksi antara 

pelanggan (audience) dengan lembaga. Pada 

tahap ini, pelanggan dan lembaga bekerjasa-

ma untuk menciptakan aktivitas. Kolaborasi 

ini sangat penting dalam perencanaan kon-

ten media sosial karena mampu memberikan 

traffic yang baik. Dalam membangun kolabo-

rasi, lembaga menjalin kolaborsi dengan pi-

hak internal dan juga pihak eksternal. Salah 

satu contoh kerjasama yang dilakukan Kam-

pung Inggris Bandung EPLC dengan pihak 

eksternal adalah dengan berbagai partner, 

seperti Gojek, Kita Bisa, Penderma, Some-

thinc, Shopee, dan lain sebagainya. Kolabo-

rasi ini dapat diwujudkan dalam berbagai 

bentuk, seperti penyelenggaraan acara ber-

sama, kampanye sosial bersama, atau pro-

mosi bersama. Rachmandan Diniati (2022) 

menyatakan dalam risetnya bahwa melalui 

peran Public Relations, kegiatan kampanye 

mampu menjawab kebutuhan masyarakat 

yang selama ini belum terpenuhi. 

Selain berkolaborasi dengan mitra, 

Kampung Inggris Bandung EPLC juga beru-

paya melibatkan audiens mereka dalam pro-

ses pengambilan keputusan dan pelaksanaan 

berbagai kegiatan. Lembaga membuka ke-

sempatan bagi audiens untuk menjadi 

volunteer pada acara-acara tertentu, atau 

bahkan mengadakan kegiatan komunitas 

yang berupaya untuk memberikan wadah 

pengembangan seperti komunitas (english 

club, badminton, sepak bola dan lainnya). 

Hal ini dapat memperkuat ikatan antara 

audiens dan brand. Dengan demikian, au-

diens tidak hanya menjadi konsumen pasif, 

namun juga berperan dalam mengembang-

kan konten dan pengalaman bersama lem-

baga. Secara keseluruhan, tahap “kolabo-

rasi” ini merupakan titik puncak dalam upaya 

membangun keterlibatan pelanggan yang 

tinggi. Kolaborasi antar lembaga, mitra, dan 

audiens tidak hanya memperkuat hubungan 

di antara mereka, namun juga menciptakan 

peluang baru untuk pertumbuhan dan 

pembangunan berkelanjutan. Dengan demi-

kian, konten strategi perencanaan yang 

mencakup tahap “kolaborasi” ini menjadi 

kunci dalam mencapai tujuan, menjaga dan 

meningkatkan hubungan baik jangka panjang 

dengan audiens. 

Kampung Inggris Bandung EPLC beru-

paya melakukan perencanaan konten media 

sosial Instagram sebagai bagian strategis 

dalam membangun engagement dengan 

pelanggan. Dalam upaya ini, fokus utama 
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adalah membangun keterlibatan pelanggan 

yang tinggi. EPLC menyadari bahwa melalui 

interaksi aktif di media sosial, mereka dapat 

membentuk hubungan yang baik dan ber-

kelanjutan dengan audiens, menciptakan 

fondasi untuk retensi pelanggan jangka 

panjang. Rania dan Diniati (2023) dalam hasil 

risetnya menyebutkan bahwa minimnya 

interaksi dengan audiens pada media sosial 

bukan berarti penyebaran informasi yang 

dilakukan gagal. Namun sentimen audiens 

menjadi sulit untuk diketahui, hal ini tentu 

memperkecil kemungkinan terjadinya komu-

nikasi dua arah, hingga terciptanya mutual-

understanding antara lembaga dengan au-

diensnya. 

Melalui memanfaatkan media sosial, 

Kampung Inggris Bandung EPLC tidak hanya 

menjawab pertanyaan atau memberikan 

informasi, tetapi juga menciptakan konten 

yang menarik dan relevan. Hal ini tidak ha-

nya meningkatkan keterlibatan, tetapi juga 

membentuk citra positif dan reputasi yang 

luas bagi lembaga. Keberhasilan dalam mem-

bina hubungan baik dengan pelanggan juga 

berkontribusi pada meningkatnya keperca-

yaan masyarakat terhadap EPLC. Terben-

tuknya citra baik dan reputasi yang kuat, 

EPLC mampu mencapai tujuan jangka pan-

jang, yaitu peningkatan retensi pelanggan 

dan pertumbuhan penjualan. Keterlibatan 

yang tinggi melalui media sosial menjadi 

modal berharga dalam memperkuat kedu-

dukan EPLC sebagai lembaga pembelajaran 

bahasa Inggris ternama di Bandung. Dengan 

demikian, perencanaan konten media sosial 

menjadi instrumen strategis bagi EPLC dalam 

membangun dan memelihara hubungan po-

sitif dengan audiensnya, meraih kepercaya-

an, dan mencapai-kesuksesan-jangka-pan-

jang. 

SIMPULAN 

Kampung Inggris Bandung EPLC berupaya 

untuk menjalin hubungan baik jangka pan-

jang dengan audiensnya melalui sosial media 

Instagram dengan cara membangun custo-

mer engagement. Sehingga diperlukannya 

perencanaan media sosial Instagram yang 

tepat. Dalam melakukan perencanaan kon-

ten media sosial Instagram ditemukan ter-

dapat tiga tahapan utama yang terbagi 

menjadi delapan tahapan perencanaan 

konten media sosial Instagram, yaitu content 

research and plan, content execution, dan 

content evaluation. Dari tiga tahapan utama 

terbagi menjadi delapan tahapan, di mana 

pada tahapan utama yang pertama content 

research and planterbagi menjadi beberapa 

tahap, yaitu penentuan tujuan, pemetaan 

audiens serta pencarian ide dan penjadwal-

an. Kemudian pada tahapan utama kedua, 

yaitu content execution terbagi menjadi tiga 

tahapan yaitu produksi konten, distribusi 

konten serta peningkatan konten. Pada 

tahapan utama yang ketiga, yaitu content 

evaluationterbagi menjadi dua tahapan yaitu 

evaluasi konten dan evaluasi hasil pening-

katan. Dalam melakukan perencanaanya, 

lembaga menerapkan fungsi context creator 

yang berperan dalam memastikan kese-

suaian antara konteks suatu konten dengan 

tujuannya.  

Dalam melakukan perencanaan kon-

ten media sosial Instagram, ditemukan bah-

wa Kampung Inggris Bandung EPLC memiliki 

tujuan untuk bisa membangun keterlibatan 

audiens. Dalam membangun customer enga-

gement lembaga berupaya untuk terus bisa 

menjalin komunikasi sedekat mungkin de-

ngan audiens. Berbagai cara dilakukan lem-

baga seperti terus melakukan update kon-

ten, transparansi seluruh kegiatan, memberi-

kan wadah pengembangan serta terus mem-

berikan benefit yang berupa konten bernilai.  
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