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STRATEGI SOCIAL MEDIA MARKETING UNTUK 

MENCIPTAKAN CUSTOMER ENGAGEMENT PT 

MUTUAGUNG LESTARI TBK 
 (Steviana Hermanto) 

 
ABSTRAK 

 
Perkembangan teknologi digital telah mengubah cara perusahaan dalam menjalin 
komunikasi, termasuk di sektor Business to Business (B2B). Media sosial 
digunakan untuk membangun interaksi dan memperkuat citra perusahaan. PT 
Mutuagung Lestari Tbk sebagai lembaga pengujian, inspeksi, dan sertifikasi 
memanfaatkan media sosial Instagram @mutuinternational untuk memperkenalkan 
layanan dan membangun relasi dengan mitra bisnis. Namun, tingkat engagement
akun tersebut tergolong rendah dibandingkan kompetitor. Penelitian ini bertujuan 
untuk mengidentifikasi dan menganalisis strategi social media marketing yang 
diterapkan PT Mutuagung Lestari Tbk serta dampaknya terhadap customer 
engagement. Penelitian ini menggunakan metode kualitatif dengan pendekatan 
studi kasus, teknik pengumpulan data dilakukan melalui wawancara mendalam, 
observasi, dan dokumentasi. Teori yang digunakan adalah konsep Business to 
Business Communication, Social Media Marketing, dan Customer Engagement. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa strategi yang dilakukan perusahaan mencakup 
lima dimensi utama: penciptaan konten, distribusi konten, manajemen komunitas, 
pemantauan sosial, dan evaluasi kinerja. Namun, beberapa strategi belum 
sepenuhnya optimal dalam membangun interaksi dua arah yang kuat. Penelitian ini 
menyimpulkan bahwa relevansi konten, gaya komunikasi, serta konsistensi respons 
terhadap audiens menjadi faktor penting dalam meningkatkan customer 
engagement. Rekomendasi diberikan untuk perbaikan strategi konten dan 
manajemen komunitas agar mampu menciptakan komunikasi digital yang lebih 
efektif dan berdampak. 
 
Kata kunci: Social Media Marketing, Customer Engagement, B2B 

Communications, Instagram, Strategi Konten 
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STRATEGI SOCIAL MEDIA MARKETING UNTUK 

MENCIPTAKAN CUSTOMER ENGAGAMENT PT 

MUTUAGUNG LESTARI TBK 
 (Steviana Hermanto) 

 
ABSTRACT 

 
The development of digital technology has transformed how companies 
communicate, including in the Business to Business (B2B) sector. Social Media 
used to build interaction and enhance corporate image. PT Mutuagung Lestari Tbk, 
as a testing, inspection, and certification body, utilizes Instagram 
@mutuinternational to introduce its services and establish relationships with 
business partners. However, the account’s engagement rate is relatively low 
compared to its competitors. This study aims to identify and analyze the social 
media marketing strategies implemented by PT Mutuagung Lestari Tbk and their 
impact on customer engagement. This research employs a qualitative method with 
a case study approach. Data collection techniques include in-depth interviews, 
observation, and documentation. The theoretical framework is based on Business 
to Business Communication, Social Media Marketing, and Customer Engagement. 
The findings reveal that the company's strategy encompasses five key dimensions: 
content creation, content distribution, community management, social listening, 
and performance evaluation. However, some strategies have not been fully 
optimized to foster strong two-way interactions. This study concludes that content 
relevance, humanized communication style, and consistent audience 
responsiveness are critical factors in enhancing customer engagement. 
Recommendations are provided to improve content strategies and community 
management to create more effective and impactful digital communication. 
 
Keywords: Social Media Marketing, Customer Engagement, B2B 

Communications, Instagram, Content Strategy 
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