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PEMANFAATAN SOCIAL MEDIA MARKETING DALAM
MENINGKATKAN CUSTOMER ENGAGEMENT (STUDI KASUS
TIKTOK @estehindonesia)

Chelsea Natalie Nelwan

ABSTRAK

Saat ini, kemajuan teknologi digital sudah sangat berkembang pesat dan
membantu banyak industri untuk melakukan pemasaran produk yang
mereka miliki dengan pemasaran media sosial, salah satunya pada industri
makanan dan minuman yaitu Esteh Indonesia yang sejak pandemi Covid-19
terjadi mulai melakukan pemasaran menggunakan media sosial TikTok.
Selain untuk menarik perhatian audiens, media sosial TikTok Esteh
Indonesia dimanfaatkan sebagai sarana dalam menjalin hubungan dengan
pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pemanfaatan
pemasaran media sosial yang dilakukan oleh Esteh Indonesia dalam
meningkatkan customer engagement dengan konsep tahapan pemasaran
media sosial menurut Solomon & Tuten. Jenis penelitian yang digunakan
adalah kualitatif dengan metode penelitian studi kasus terhadap media sosial
TikTok Esteh Indonesia. Pengumpulan data dilakukan dengan melakukan
wawancara mendalam dan dokumentasi. Kemudian, uji keabsahan data
dilakukan dengan validitas konstruk, dan teknik analisis data penjodohan
pola. Hasil penelitian menunjukan adanya pemanfaatan media sosial TikTok
dengan tahapan strategi social media marketing mampu meningkatkan
customer engagement. Hal ini dilakukan Esteh Indonesia dengan membuat
konten yang menarik dan mampu mengikuti tren untuk meningkatkan
keterlibatan pelanggan. Hanya saja Esteh Indonesia belum memaksimalkan
semua fitur pada media sosial TikTok..

Kata kunci: Social Media Marketing, Media Sosial, Customer Engagement
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THE USE SOCIAL MEDIA MARKETING TO INCREASE CUSTOMER
ENGAGEMENT (STUDY CASE TIKTOK @estehindonesia)

Chelsea Natalie Nelwan

ABSTRACT (English)

Currently, advances in digital technology have grown very rapidly and have
helped many industries to market their products with social media
marketing, one of which is the food and beverage industry, namely Esteh
Indonesia, which since the Covid-19 pandemic began marketing using
TikTok social media. . In addition to attracting the attention of the audience,
TikTok Esteh Indonesia’'s social media is used as a means of establishing
relationships with customers. This study aims to determine the use of social
media marketing carried out by Esteh Indonesia in increasing customer
engagement with the concept of social media marketing stages according to
Solomon & Tuten. The type of research used is qualitative with case study

research methods on social media TikTok Esteh Indonesia. Data was

collected by conducting in-depth interviews and documentation. Then, the
validity of the data was tested using construct validity, and data analysis
techniques were matched patterns. The results of the study show that the use
of TikTok social media with the stages of a social media marketing strategy

is able to increase customer engagement. This is done by Esteh Indonesia by

creating interesting content and being able to follow trends to increase
customer engagement. It's just that Esteh Indonesia has not maximized all
the features on TikTok social media

Keywords: Social Media Marketing, Social Media, Customer Engagement
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