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STRATEGI KONTEN MEDIA SOSIAL LAZADA
UNTUK MEMBANGUN CUSTOMER ENGAGEMENT
KEPADA PUBLIKNYA

ABSTRAK
Oleh: Antony Dinata
NIM: 12140110190

Perubahan perilaku pelanggan pada era informasi, telah membuat perusahaan harus
melakukan perubahan strategi untuk dapat menjangkau dan mempertahankan
pelanggannya. Saat ini, customer engagement menjadi semakin diperlukan agar
perusahaan dapat mengetahui kebutuhan pelanggan sehingga dapat memberikan
tambahan nilai yang sesuai dengan kebutuhan tersebut. Penggunaan media sosial menjadi
salah satu bagian yang esensial dalam melakukan pemasaran dan membangun customer
engagement. Lazada Indonesia sebagai salah satu perusahaan e-commerce terbesar di
Indonesia, melihat adanya keperluan untuk menerapkan strategi konten media sosial agar
dapat membangun customer engagement. Alat utama yang digunakan dalam menerapkan
strategi konten media sosial adalah blogging, microblogging, dan social networks.

Fokus dalam penelitian ini menggunakan strategi social trinity (blogging, microblogging,
dan social networks) yang dikemukakan oleh Lon Safko, dan siklus customer engagement
yang dijelaskan oleh Sashi. Metodologi dalam penelitian ini menggunakan paradigma
post-positivisme dengan pendekatan kualitatif yang bersifat deskriptif. Jenis penelitian
termasuk dalam studi kasus dengan teknik pengumpulan data berupa wawancara
mendalam dan studi kepustakaan.

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa Lazada Indonesia memiliki permasalahan
terkait pelayanan after sales, sehingga hasil dari penerapan strategi konten media sosial
Lazada Indonesia tidak dapat maksimal dalam membangun customer engagement.

Kata kunci: strategi konten media sosial, pemasaran digital, media sosial, customer
engagement
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LAZADA SOCIAL MEDIA CONTENT STRATEGY IN
BUILDING CUSTOMER ENGAGEMENT
TO ITS PUBLIC

ABSTRACT
By: Antony Dinata
NIM: 12140110190

The change of customer’s behavior in this information era, has made corporations have
to change its strategy in reaching and retaining its customers. Now, customer engagement
is becoming more necessary for companies in gaining knowledge of customer’s needs so
that they can give added values according to that needs. The use of social media is an
essential part to do marketing and building customer engagement. Lazada Indonesia as
one of the biggest e-commerce company in Indonesia, see that implementing social media
content strategy IS necessary to build customer engagement. The main tool for
implementing social media content strategy is blogging, microblogging, and social
networks.

The focus in this research is using social trinity strategy (blogging, microblogging, and
social networks) proposed by Lon Safko, and customer engagement cycle explained by
Sashi. The methodology in this research is using post-positivism paradigm with
qualitative approach. This research is included in case study, using deep interview and
literature study for collecting data.

The result in this research shows that Lazada Indonesia is having problems with after
sales service, so that the implementations of social media content strategy cannot be
maximized in ordet to build customer engagement.

Keywords: social media content strategy, digital marketing, social media, customer
engagement
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