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STRATEGI PENGELOLAAN CUSTOMER ENGAGEMENT MELALUI
PERSPEKTIF TRUST TRANSFER PADA PENYAMPAIAN PESAN DI
INSTAGRAM THE BODY SHOP INDONESIA

Nattaya Laksita Melati

ABSTRAK
Instagram saat ini merupakan salah satu media sosial yang paling banyak digunakan oleh
generasi muda yang merupakan target pasar dari beragam brand khususnya di kosmetik
dan skin care. The Body Shop Indonesia yang merupakan salah satu produk kosmetik
yang telah berdiri sejak 1992. Sadar akan pentingnya penggunaan media sosial sebagai
media komunikasi, The Body Shop Indonesia aktif dalam memanfaatkan Instagram.
Penelitian in1 menggunakan metode penelitian kualitatif dengan pendekatan deskriptif
dengan obyek penelitian dalam penelitian ini adalah pemanfaatan media sosial sebagai
salah satu media Cyber Public Relations dari The Body Shop Indonesia. Hingga saat ini
The Body Shop Indonesia telah memanfaatkan Instagram sebagai media komunikasi
utama yang terlihat dari jumlah followers aktif 912 ribu dan 4.000 posting-an yang telah
diunggah. The Body Shop Indonesia aktif dalam menggunakan Instagram untuk media
promosi dan informasi produk serta perawatan yang berhubungan dengan kecantikan
dengan menyertakan isu-isu tentang lingkungan, sampah, serta penggunaan influencer
dalam unggahannya. Gambaran subyek penelitian ini adalah hubungan antara
penggunaan media sosial Instagram dengan pengelolaan pelanggan. Pengelolaan
pelanggan yang dimaksud mengacu pada konsep Customer Engagement yang
dikemukakan oleh Evans yang terdiri dari tahapan consumption, curation, creation dan
collaboration. Setiap tahapan memiliki karakteristik konsumen yang berbeda dan akan

membutuhkan penanganan yang berbeda.

Keywords: Customer Engagement, Cyber PR, Instagram, Komunikasi
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CUSTOMER ENGAGEMENT MANAGEMENT STRATEGY THROUGH TRUST
TRANSFER PERSPECTIVE ON MESSAGE DELIVERY IN THE BODY SHOP
INDONESIA INSTAGRAM

Nattaya Laksita Melati

ABSTRACT

Instagram is currently one of the most widely used social media for the younger
generation, which is the target market for various brands, especially in cosmetics and
skin care. The Body Shop Indonesia, which is a cosmetic product that has been
established since 1992. Aware of the importance of using social media as a medium of
communication, The Body Shop Indonesia is active in utilizing Instagram. This study uses
a qualitative research method with a descriptive approach with the object of research in
this study is the use of social media as one of the Cyber Public Relations media from The
Body Shop Indonesia. Until now, The Body Shop Indonesia has used Instagram as the
main communication medium as seen from the 912 thousand active followers and 4,000
posts that have been uploaded. The Body Shop Indonesia is active in using Instagram for
media promotion and information on products and treatments related to beauty by
including issues about the environment, waste, and the use of influencers in its uploads.
The description of the subject of this study is the relationship between the use of
Instagram social media and customer management. The customer management referred
to refers to the concept of Customer Engagement proposed by Evans which consists of
the stages of consumption, curation, creation and collaboration. Each stage has different

consumer characteristics and will require different handling.

Keywords: Customer Engagement, Cyber PR, Instagram, Communication
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