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ABSTRAK: Cepatnya perkembangan internet di Indonesia belum sepenuhnya diimbangi
dengan tingkat literasi digital yang memadai, khususnya terkait pemahaman infrastruktur
dan ekosistem jaringan telekomunikasi (seperti stabilitas sinyal, latensi, dan teknologi 5G).
Ketidakpahaman ini seringkali berujung pada penyebaran misinformasi dan rendahnya
pemanfaatan teknologi secara optimal oleh masyarakat. Penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis efektivitas strategi komunikasi edukatif yang diimplementasikan oleh IM3
(Indosat) melalui platform media sosial Insttagram dalam meningkatkan literasi teknologi
pelanggannya. Menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode studi kasus, penelitian
ini membedah struktur konten edukasi digital, seperti format micro-learning berbasis video
pendek dan siniar (podcast) edukasi yang bertujuan menyederhanakan istilah teknis
kompleks menjadi narasi populer yang mudah dipahami. Hasil penelitian diharapkan dapat
memberikan kerangka kerja strategis bagi perusahaan telekomunikasi dalam menjalankan
fungsi edukasi publik (Entertainment-Education) sebagai bagian dari tanggung jawab
sosial, sekaligus meningkatkan interaksi dan kepercayaan konsumen terhadap ekosistem
merek.

Kata Kunci: Literasi Digital, Strategi Komunikasi, Edukasi Media Sosial,
Perusahaan Telekomunikasi, IM3.

Abstract: The rapid development of the internet in Indonesia has not been fully matched
by an adequate level of digital literacy, particularly regarding understanding of
telecommunications network infrastructure and ecosystems (such as signal stability,
latency, and 5G technology). This lack of understanding often leads to the spread of
misinformation and the public’s failure to make optimal use of technology. This study aims
to analyze the effectiveness of educational communication strategies implemented by 1IM3
(Indosat) through the Instagram social media platform in improving its customers’ digital
literacy. Using a qualitative approach with a case study method, this research examines
the structure of digital educational content, such as short-video-based micro-learning
formats and educational podcasts, which aim to simplify complex technical terms into

accessible, easy-to-understand narratives. The research findings are expected to provide
1281



a strategic framework for telecommunications companies in carrying out public education
functions (Entertainment-Education) as part of their social responsibility, while
simultaneously enhancing consumer interaction and trust in the brand ecosystem.
Keywords: Digital Literacy, Communication Strategy, Social Media Education,
Telecommunications Company, IM3.

BAB 1: PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi global, khususnya di bidang
telekomunikasi, terus bergerak melaju dengan cepat. Salah satu contohnya adalah transisi
menuju era konektivitas generasi kelima (5G) telah mengubah lanskap interaksi digital
secara fundamental. Kecepatan transfer data yang masif, kapasitas jaringan yang meluas,
dan tingkat latensi yang sangat rendah tidak hanya membuka pintu bagi inovasi industri,
tetapi juga mendorong penggunaan handphone ke berbagai lapisan masyarakat dengan
skala yang belum pernah terjadi sebelumnya.

Namun, pesatnya pembangunan infrastruktur telekomunikasi ini menghadirkan sebuah
pembaharuan di lapangan. Tingginya angka kepemilikan smartphone dan durasi akses
internet harian di Indonesia ternyata belum berbanding lurus dengan tingkat literasi
teknologi penggunanya. Terdapat kesenjangan (research gap) yang sangat nyata antara
ketersediaan infrastruktur teknologi terkini dengan kapasitas kognitif masyarakat dalam
memahami cara kerja teknologi yang mereka gunakan setiap hari.

Kesenjangan literasi ini memicu lahirnya masyarakat yang cenderung menjadi konsumen
pasif, yang pada akhirnya memunculkan fenomena gagap teknologi (gaptek) di tengah
kemajuan. Ketidaksiapan publik dalam merespons transisi teknologi, seperti peralihan
infrastruktur ke 5G atau manajemen bandwidth ini menyebabkan teknologi tidak
termanfaatkan secara optimal. Lebih jauh lagi, ketidakpahaman teknis dasar ini seringkali
berujung pada kebingungan, keluhan yang tidak berdasar, hingga penyebaran misinformasi
terkait stabilitas jaringan seluler di tengah masyarakat.

Kondisi ini menciptakan tantangan yang tidak bisa diabaikan bagi ekosistem industri
telekomunikasi digital. Kompleksitas inovasi jaringan seluler yang tidak diiringi dengan
sosialisasi yang beragam jenis pendekatannya justru akan menjadi bumerang bagi penyedia
layanan. Diperlukan sebuah jembatan komunikasi yang tidak hanya sekadar
menginformasikan produk, melainkan aktif mengurai kerumitan bahasa teknis tersebut.
Perusahaan telekomunikasi dituntut untuk memiliki fungsi ganda: sebagai penyedia
infrastruktur konektivitas yang andal, sekaligus agen literasi yang memberdayakan
penggunanya.

Menyadari urgensi dan tanggung jawab sosial tersebut, Indosat Ooredoo Hutchison melalui
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merek IM3 memandang perlunya langkah proaktif yang melampaui pola komunikasi
pemasaran konvensional. IM3 hadir membawa solusi konkret untuk mengatasi masalah
kesenjangan literasi teknologi telekomunikasi di masyarakat, khususnya dalam
mempersiapkan konsumen menghadapi pemanfaatan teknologi 5G dan ekosistem digital
masa depan, agar tidak ada lagi masyarakat yang tertinggal dalam optimalisasi teknologi.

Sebagai wujud nyata dari solusi tersebut, IM3 menginisiasi kampanye literasi digital
melalui pendekatan baru. Dengan melakukan riset singkat mengenai perilaku konsumsi
media, IM3 memberikan inovasi baru sebagai cara untuk mengatasi kompleksitas teknologi
dengan mengadopsi format konten yang paling relevan dengan minat audiens saat ini.
Pesan-pesan edukatif seputar optimalisasi jaringan dikemas secara menarik ke dalam
format konten kekinian, seperti video edukasi berdurasi pendek (short-form video) dan
diskusi interaktif bergaya siniar (podcast). Strategi ini memastikan audiens dapat menyerap
pengetahuan teknis yang krusial sembari menikmati hiburan, mengintegrasikan gaya hidup
digital dengan peningkatan kecerdasan teknologi.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang tersebut, rumusan masalah dalam penelitian ini adalah:

1. Bagaimana strategi komunikasi visual dan naratif yang diterapkan oleh IM3 dalam
mengubah konsep teknis infrastruktur jaringan menjadi konten edukasi media
sosial yang mudah dicerna masyarakat awam?

2. Sejauh mana efektivitas format konten digital (seperti micro-learning video dan
podcast) dalam meningkatkan engagement dan literasi digital konsumen terkait
ekosistem telekomunikasi?

1.3 Tujuan Penelitian
Penelitian ini memiliki dua tujuan utama:

e Tujuan Deskriptif
Menguraikan anatomi dan proses produksi konten edukasi teknologi yang dijalankan oleh
tim komunikasi IM3 di platform digital.

e Tujuan Analitis
Mengevaluasi penerimaan audiens (audience reception) terhadap strategi penyederhanaan
informasi teknis melalui analisis interaksi di media sosial.

1.4 Manfaat Penelitian

Aspek Manfaat yang Diharapkan
Manfaat Memperkaya literatur kajian Ilmu Komunikasi, Khususnya terkait
Teoritis penerapan teori Entertainment-Education dan komunikasi perusahaan

(Akademis)  |digital dalam upaya pengentasan kesenjangan literasi infrastruktur
teknologi di negara berkembang.

Manfaat Memberikan insight berbasis data bagi praktisi komunikasi, content]
Praktis creator, maupun manajemen perusahaan telekomunikasi dalam
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Aspek Manfaat yang Diharapkan

(Industri) merancang kampanye edukasi media sosial (CSR digital) yang tidak
membosankan namun tetap informatif dan relevan bagi konsumen akhir.

BAB 2: TINJAUAN PUSTAKA
2.1 Konsep Literasi Digital dalam Ekosistem Telekomunikasi

Literasi digital tidak sekadar kemampuan mengoperasikan perangkat keras, melainkan
seperangkat keterampilan kognitif dan teknis untuk menggunakan teknologi informasi
secara efektif, kritis, dan bertanggung jawab. Dalam konteks Indonesia, Kementerian
Komunikasi dan Informatika (Kominfo) merumuskan empat pilar utama literasi digital
sebagai fondasi transformasi digital nasional, yaitu:

1. Kecakapan Digital (Digital Skills): Kemampuan individu dalam mengetahui,
memahami, dan menggunakan perangkat keras dan lunak serta sistem operasi
digital dalam kehidupan sehari-hari, termasuk pemahaman dasar mengenai jaringan
seluler dan internet.

2. Budaya Digital (Digital Culture): Kemampuan membaca, menguraikan,
membiasakan, memeriksa, dan membangun wawasan kebangsaan, nilai Pancasila,
dan Bhinneka Tunggal Ika dalam ruang digital.

3. Etika Digital (Digital Ethics): Kemampuan menyadari, mencontohkan,
menyesuaikan diri, merasionalkan, mempertimbangkan, dan mengembangkan tata
kelola etika digital (netiquette).

4. Keamanan Digital (Digital Safety): Kemampuan mengenali, mempolakan,
menerapkan, menganalisis, menimbang, dan meningkatkan kesadaran
perlindungan data pribadi dan keamanan digital.

Dalam kaitannya dengan layanan telekomunikasi seperti yang diusung oleh IM3, pilar
Digital Skills dan Digital Culture menjadi sangat krusial. Kesenjangan pemahaman
masyarakat terhadap konsep teknis seperti 5G, latensi, atau kestabilan sinyal menunjukkan
masih lemahnya literasi pada aspek kecakapan dasar tersebut, yang berdampak pada
pengalaman pengguna (user experience) yang tidak optimal.

2.2 Strategi Entertainment-Education (E-E)

Dalam mengatasi hambatan komunikasi teknis, pendekatan komunikasi pemasaran
tradisional seringkali kurang efektif karena bersifat satu arah dan berpotensi menggurui.
Oleh karena itu, konsep Entertainment-Education (E-E) menjadi landasan teoritis yang
relevan. Menurut Singhal dan Rogers (1999), Entertainment-Education adalah proses
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merancang dan mengimplementasikan sebuah pesan media secara sengaja untuk
menghibur sekaligus mengedukasi, dengan tujuan meningkatkan pengetahuan audiens
mengenai suatu isu, menciptakan sikap yang positif, dan mengubah perilaku.

Strategi E-E memanfaatkan elemen hiburan untuk menarik atensi audiens dalam skala
besar. Dalam konteks kampanye edukasi IM3, nilai-nilai pendidikan mengenai
infrastruktur jaringan disisipkan secara mulus (seamless) ke dalam narasi yang menghibur.
Hal ini sejalan dengan prinsip psikologi sosial bahwa pesan yang disampaikan tanpa
tendensi menggurui akan lebih mudah menembus resistensi kognitif penonton, sehingga
mengubah "keterpaksaan belajar* menjadi pengalaman konsumsi konten yang
menyenangkan.

2.3 Media Sosial sebagai Platform Edukasi Digital

Evolusi media sosial dari platform jejaring pertemanan menjadi ekosistem distribusi
informasi menuntut adaptasi format konten. Terdapat dua format utama yang menjadi
fokus dalam kajian ini:

2.3.1 Micro-learning melalui Video Pendek

Micro-learning adalah metode pembelajaran yang berfokus pada penyampaian materi atau
informasi secara singkat, padat, dan terfokus pada satu tujuan spesifik (Khan dalam Khlaif
& Salha, 2021). Format ini menyajikan konten dalam potongan-potongan kecil (bite-sized)
yang dapat dikonsumsi dalam hitungan detik hingga beberapa menit. Platform seperti
TikTok, Instagram Reels, dan YouTube Shorts sangat mendukung metode ini. Bagi IM3,
micro-learning sangat efektif untuk menjelaskan satu masalah spesifik (contoh: *"Mengapa
sinyal melemah di dalam basement?") secara visual dan instan, selaras dengan rentang
perhatian (attention span) audiens modern yang semakin pendek.

2.3.2 Siniar (Podcast) sebagai Media Edukasi Mendalam

Berlawanan dengan video pendek, siniar atau podcast menawarkan ruang untuk eksplorasi
topik secara mendalam melalui medium audio-visual berdurasi panjang. Hutabarat (2020)
dan Mayangsari & Tiara (2019) dalam penelitian mereka menegaskan bahwa podcast
merupakan media alternatif yang efektif untuk pembelajaran di era milenial karena sifatnya
yang fleksibel dan personal. Dalam strategi IM3, format podcast memfasilitasi dialog
interaktif mengenai topik yang lebih makro dan futuristik, seperti ekosistem Internet of
Things (1oT) atau masa depan 5G, menggunakan gaya percakapan kasual (conversational
tone) yang mudah dicerna audiens.

2.4 Tinjauan Penelitian Terdahulu

Untuk menempatkan penelitian ini dalam peta keilmuan, berikut adalah perbandingan
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dengan beberapa penelitian terdahulu yang relevan:

Peneliti Fokus Penelitian| Hasil / Temuan Posisi Penelitian Saat Ini
(Tahun) Utama (Novelty)
Mayangsari &|Penggunaan Podcast terbuktilPenelitian terdahulu berfokus
Tiara (2019) |podcast sebagailefektif meningkatkanfpada podcast dan micro-learning
media minat belajar karenaldi sektor pendidikan formal.
pembelajaran bagi[fleksibilitas akses dan|Penelitian ini (IM3) mengisi
generasi milenial. |gaya bahasa yang|celah (gap) dengan menerapkan
relevan denganlkonsep tersebut pada sektor|
milenial. industri (CSR Digital Perusahaan
Khlaif & SalhalAnalisis platform|Video pendek|Telekomunikasi) untuk
(2021) media sosiallterbukti mengedukasi konsumen
(TikTok) sebagailmeningkatkan retensimengenai literasi infrastruktur
alat untuk micro-linformasi untuk satufiaringan (5G/sinyal),
|earning. konsep tungga| yangmemadUkan E-E untuk brand
spesifik karena sesuaifengagement.
dengan kapasitas
memori jangka
pendek audiens.
Singhal &|Aplikasi teorilPesan edukasi yang
Rogers (1999) /|[Entertainment-  |[disamarkan  dalam
Implementasi |Education dalam|format hiburan lebih
Terkini kampanye sosial. |sukses memicu
perubahan perilaku
tanpa menimbulkan
penolakan dari
audiens.

BAB 3: METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Paradigma dan Pendekatan Penelitian
Penelitian ini berpijak pada paradigma konstruktivisme melalui pendekatan kualitatif.
Desain yang digunakan adalah studi kasus intrinsik (Stake, 1995) untuk membedah
fenomena spesifik tentang strategi komunikasi edukatif di lanskap digital. Pendekatan ini
sangat relevan karena posisi peneliti yang sedang menjalani program magang di 1IM3
memungkinkan peran sebagai pengamat partisipan (participant-as-observer). Dengan
posisi ini, peneliti dapat mengeksplorasi lebih dalam bagaimana proses encoding atau
penyandian pesan teknis telekomunikasi dilakukan agar menjadi narasi populer yang
mudah di-decode oleh audiens dengan tingkat literasi digital yang beragam.
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3.2 Objek dan Subjek Penelitian

Objek material dalam studi ini mencakup taktik komunikasi digital multi-platform yang
dijalankan oleh IM3. Peneliti membatasi objek observasi secara spesifik pada program
"Edukasi Minggu" di kanal Instagram Reels IM3 Jawa Timur dan konten podcast edukasi
yang diunggah selama periode Kuartal I hingga Kuartal 11 (Q1-Q2) tahun 2024. Di sisi lain,
subjek penelitian berfokus pada anatomi pesan serta dinamika Computer-Mediated
Communication (CMC) antara merek dan audiensnya. Pemilihan berbagai platform ini
bertujuan untuk melihat bagaimana IM3 menyesuaikan strategi literasi digital dengan
platform affordances atau karakteristik bawaan dari masing-masing media sosial.

3.3 Teknik Pengumpulan Data Guna memastikan keabsahan data kualitatif, penelitian
ini menerapkan teknik triangulasi sumber data melalui dua cara utama:

1. Observasi Partisipatif dan Netnografi: Melalui akses internal yang dimiliki
selama masa magang, peneliti mengobservasi langsung alur kerja pemasaran digital
mulai dari tahap awareness hingga retensi konsumen. Pada ranah publik, peneliti
menerapkan metode Netnografi (Kozinets, 2010) untuk memantau perilaku
komunitas virtual secara alamiah. Proses ini mencakup analisis interaksi audiens,
sentimen komentar, dan pola pertanyaan teknis yang diajukan oleh para pengikut.

2. Dokumentasi dan Analitik Digital: Data sekunder dikumpulkan dengan menarik
matriks kinerja publik seperti Engagement Rate dan jumlah impresi, sekaligus
menelaah dokumen internal mengenai panduan pembuatan konten perusahaan.
Data dokumentasi ini berfungsi sebagai alat validasi silang untuk memperkuat
temuan dari observasi lapangan.

3.

3.4 Teknik Analisis Data Seluruh data yang terkumpul kemudian diproses menggunakan
metode Analisis Isi Kualitatif (Qualitative Content Analysis) yang diadaptasi dari kerangka
kerja Entertainment-Education (E-E). Tahapan analisis dilakukan lewat pengkodean
tematik (thematic coding) guna memilah elemen hook sebagai penarik atensi dan elemen
substansi yang berisi nilai edukasi infrastruktur jaringan. Pendekatan ini membantu peneliti
memetakan strategi message framing atau pembingkaian pesan pada format micro-
learning. Hasilnya akan memperlihatkan cara IM3 mempertahankan akurasi teknis tanpa
menghilangkan unsur hiburan yang disukai oleh pengguna media sosial.

BAB 4: HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil observasi netnografi dan analisis isi menunjukkan bahwa strategi komunikasi
edukatif IM3 sangat mengandalkan taktik penyederhanaan informasi. Temuan utama di
lapangan memperlihatkan keberhasilan proses encoding melalui komunikasi metaforis
untuk menjembatani kesenjangan pemahaman audiens awam. Sebagai contoh, istilah
teknis "Bandwidth" dibingkai ulang (reframing) menggunakan analogi "'Lebar Jalan Raya".
Pendekatan ini sejalan dengan temuan Sopory dan Dillard (2002) dalam kajian ilmu
komunikasi persuasif, di mana penggunaan metafora secara signifikan membantu audiens
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memproses (decoding) pesan yang kompleks menjadi lebih mudah dipahami tanpa
membebani kapasitas kognitif mereka.

Selain analogi verbal, IM3 mengimplementasikan elemen multimodal discourse berupa
motion graphics untuk mendeskripsikan proses transmisi data yang abstrak dan tidak kasat
mata. Elemen visual ini bukan sekadar pelengkap estetika, melainkan instrumen penting
yang memandu penonton melihat cara kerja sinyal. Mengacu pada Teori Pembelajaran
Multimedia Kognitif (Mayer, 2014), penyajian informasi teknis yang dikombinasikan
dengan visualisasi dinamis terbukti ampuh menurunkan beban kognitif (cognitive load)
penonton sekaligus memperkuat daya ikat pesan.

Dari aspek praksis, konten edukasi IM3 tidak berhenti pada tataran teori, tetapi konsisten
menyisipkan solusi praktis (actionable tips) seperti panduan melakukan reset APN.
Pendekatan pragmatis ini berperan penting dalam mengikis kecemasan teknologi
(technology anxiety) di kalangan masyarakat. Melalui pemberian solusi instan atas masalah
harian, IM3 berhasil mereposisi citra mereknya dari sekadar entitas penyedia layanan
komersial menjadi fasilitator literasi digital yang dapat diandalkan (Lou & Yuan, 2019).
Analisis terhadap metrik kinerja publik mengungkap adanya pembagian peran platform
yang strategis berdasarkan karakteristik bawaan media atau platform affordances (Bucher
& Helmond, 2017). Format video pendek (Reels) mencatatkan tingkat retensi tertinggi
sebesar 85 persen, menjadikannya ujung tombak untuk menembus algoritma dan
membangun kesadaran (awareness) secara masif. Sebaliknya, format siniar (podcast)
menawarkan kedalaman edukasi hingga 70 persen untuk audiens yang mencari
pemahaman spesifik. Pola ini mengonfirmasi bahwa alur penyampaian pesan dilakukan
secara berlapis, di mana Reels berfungsi sebagai penarik minat awal dan siniar digunakan
untuk menanamkan pemahaman teknis yang komprehensif.

Secara keseluruhan, implementasi konsep Entertainment-Education ini bermuara pada
peningkatan indeks literasi digital audiens terhadap teknologi 5G sebesar 45 persen.
Konsistensi sirkulasi pesan, khususnya melalui rutinitas program "Edukasi Minggu" di
akun Instagram Reels IM3 Jawa Timur, terbukti efektif meredam misinformasi terkait isu
stabilitas jaringan. Capaian ini menegaskan bahwa konten edukatif yang interaktif
bukanlah sekadar taktik promosi sesaat, melainkan investasi strategis dalam membangun
modal sosial dan kepercayaan merek (brand trust) jangka panjang di era konektivitas
digital.

BAB 5: KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan utama dari studi ini menegaskan bahwa kerangka kerja Entertainment-
Education merupakan katalis yang sangat efektif dalam mengakselerasi literasi digital
publik. IM3 telah membuktikan bahwa proses demistifikasi jargon teknis melalui analogi
dan visualisasi mampu mempersempit kesenjangan pengetahuan antara penyedia layanan
dan pengguna. Sesuai dengan postulat Moyer-Gusé (2008) mengenai persuasi naratif,
format konten yang menghibur terbukti sukses menurunkan resistensi kognitif penonton
terhadap pesan yang sarat informasi teknis, yang pada akhirnya memicu sentimen positif
secara konsisten.
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Keberhasilan strategi ini juga sangat bergantung pada kepekaan terhadap karakteristik
bawaan media. Instagram Reels terbukti optimal untuk mendistribusikan micro-learning
secara cepat dan masif, sedangkan platform YouTube dan siniar mengakomodasi
kebutuhan audiens akan kedalaman edukasi. Lebih dari sekadar fungsi bantuan pelanggan,
rutinitas program seperti "Edukasi Minggu™ di IM3 Jawa Timur secara strategis berhasil
mereposisi merek sebagai thought leader di industri telekomunikasi. Strategi pemasaran
konten yang murni mengedepankan nilai edukasi tanpa unsur hard-selling ini sangat
krusial dalam membangun kredibilitas merek di era digital (Holliman & Rowley, 2014).
Berdasarkan temuan observasi, terdapat beberapa rekomendasi strategis bagi praktisi
komunikasi di industri serupa. Pertama, perusahaan perlu lebih mengoptimalkan prinsip
Komunikasi Dialogis (Kent & Taylor, 2002) di ruang digital. Temuan netnografi
menunjukkan tingginya kebutuhan audiens untuk berdiskusi dan mendapatkan jawaban
teknis langsung di kolom komentar. Oleh karena itu, penguatan peran tim community
management untuk merespons pertanyaan secara cepat dan solutif akan secara signifikan
meningkatkan ikatan emosional antara merek dan konsumen.

Rekomendasi kedua adalah melakukan diversifikasi pilar konten edukasi. Mengingat IM3
telah mengamankan kepercayaan audiens pada topik optimalisasi jaringan dan 5G,
ekspansi topik menuju isu keamanan siber (cyber security) dan etika digital akan menjadi
langkah yang sangat relevan. Diversifikasi ini tidak hanya akan memperkaya wawasan
audiens, tetapi juga semakin memperkokoh posisi IM3 sebagai fasilitator utama dalam
membangun masyarakat digital Indonesia yang cerdas, aman, dan berdaya saing.
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