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ABSTRAK 
 

 Masa pandemi COVID – 19 yang melanda dunia membuat banyak 

perubahan di berbagai bidang, salah satunya bidang teknologi. Hal tersebut 

membuat munculnya teknologi baru yang menunjang kehidupan masyarakat. Salah 

satunya adanya aplikasi jasa pesan antar makanan secara online yang dapat 

membantu kehidupan masyarakat di masa pandemi. Melihat hal tersebut salah satu 

aplikasi Shopee membuat fiturnya Shopee Food. Untuk  mempromosikan  dan 

membantu pengguna dalam menggunakan Shopee Food ini, Shopee Food 

meningkatkan aktivitas CRM-nya khususnya aktivitas untuk mendapatkan dan 

mempertahankan pelanggan melalui media sosial dengan menggunakan akun 

instagram @shopeefood_id. Maka dari itu, penelitian ini difokuskan untuk melihat 

apakah aktivitas melalui instagram @shopeefood_id dapat berpengaruh terhadap 

hubungan pelanggan khusunya customer engagement dan customer loyalty. 

Penelitian ini menggunakan metode penelitian survey yang berbasis kuantitatif 

dengan jumlah sampel 100 responden. Hasil dari penelitian ini menyatakan bahwa 

aktivitas yang dilakukan Shopee Food melalui sosial media khususnya instagram 

berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap customer engagement dan  

customer  loyalty, serta customer engagement berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap customer loyalty. Hal tersebut didukang dengan nilai t-statistics yang 

memiliki nilai >1,96 dan nilai p-value sebesar 0,000. 

 

Kata Kunci : Media Sosial, Social Cutomer Relationship Management, Customer 

Relationship Management, Customer Engagement, Customer Loyalty  
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ABSTRACT 

 

The COVID-19 pandemic that hit the world made many changes in various 

fields, one of which is technology. This makes the emergence of new technologies 

that support people's lives. One of them is an online food delivery service 

application that can help people's lives during a pandemic. Seeing this, one of the 

Shopee applications has created its Shopee Food feature. To promote and assist 

users in using Shopee Food, Shopee Food is increasing its CRM activities, 

especially activities to get and retain customers through social media using the 

Instagram account @shopeefood_id. Therefore, this research is focused on seeing 

whether activities via Instagram @shopeefood_id can affect customer 

relationships, especially customer engagement and customer loyalty. This study 

used a quantitative-based survey research method with a sample of 100 

respondents. The results of this study state that activities carried out by Shopee 

Food through social media, especially Instagram, have a positive and significant 

effect on Customer Engagement and Customer Loyalty, Customer Engagement has 

a positive and significant effect on Customer Loyalty. This is supported by the t-

statistics which has a value of > 1.96 and a p-value of 0.000. 

 

Keywords : Social Media, Social Cutomer Relationship Management, Customer 

Relationship Management, Customer Engagement, Customer Loyalty  
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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Masa pandemi COVID-19 yang melanda hampir seluruh negara membuat 

pemerintah Indonesia menetapkan kebijakan yaitu berlakunya Pemberlakuan 

Pembatasan Kegiatan Masyarakat (PPKM) yang mengharuskan aktivitas 

masyarakat dilakukuan secara daring. Seorang ICT Development Researcher 

menyatakan bahwa hal tersebut menyebabkan akan munculnya teknologi-teknologi 

baru yang akan digunakan untuk menunjang kehidupan manusia sehari-hari 

(kompas.com, 2020). Salah satunya aplikasi Shopee yang merupakan aplikasi yang 

bergelut di bidang jual beli barang. Kemudian pada bulan april 2020, Shopee 

memperkenalkan fitur terbarunya yang diberi nama Shopee Food yang fungsinya 

sebagai aplikasi jasa pesan antar makanan. Hal tersebut dilakukan Shopee karena 

dilansir dari Akurat.co, penghasilan jasa pesan-antar makanan di Indonesia 

mengalami peningkatan pada tahun 2020 (Hasanuddin, 2021). 

Dikarenakan Shopee terbilang baru dalam aplikasi jasa pesan antar 

makanan, maka timbul berbagai tantangan bagi Shopee Food antara lain tidak 

seluruh masyarakat mengetahui tentang fitur terbaru ini, beberapa masyarakat 

sudah menggunakan aplikasi jasa pesan antar pendahulu, dan sulitnya masyarakat 

memahami syarat dan ketentuan yang berlaku. Oleh karena itu Shopee Food 

melakukan berbagai cara untuk mengatasi hal tersebut dengan cara melakukan 

aktivitas CRM (Customer Relationship Management), salah satu contohnya yaitu 

dengan pemberian voucher diskon dan kemudian diinformasikan melalui platform 

media sosial. Penerapan strategi CRM untuk menjaga hubungan dan komunikasi 
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yang baik dengan pelanggan melalui platform media sosial disebut Social Customer 

Relationship Management (SCRM). Aktivitas CRM melalui media sosial ini sangat 

efektif untuk dilakukan pada masa sekarang karena masyarakat sekarang 

menghabiskan sebagian besar waktunya dengan membuka media sosial terutama di 

masa pandemi (Harahap M. A. & Adeni S., 2020). Penerapan strategi CRM melalui 

media sosial dapat membuat perusahaan dapat berinteraksi baik dengan pelanggan 

dan opini dari pelanggan merupakan kunci yang signifikan bagi suatu perusahaan 

yang menyangkut citra perusahaan (Rahayu N.P.P.S., 2019). Opini dari pelanggan 

dapat digunakan sebagai tolak ukur apakah layanan yang dilakukan memberikan 

kesan yang baik dan berdapak pada customer engagement, dan apakah customer 

engagement tersebut berpengaruh pada loyalitas. 

Sesuai dengan penjelasan yang sudah dipaparkan diatas peneliti ingin 

melakukan penelitian terhadap apakah penggunaan media sosial Instagram yang 

dilakukan Shopee Food memiliki pengaruh terhadap customer engagement dan 

customer loyalty. Maka dari itu peneliti tertarik untuk mengambil judul tugas akhir 

yaitu “Analisis Pengaruh Penggunaan Media Sosial Instagram Terhadap 

Customer Engagement dan Customer Loyalty (Studi Pada Followers Akun 

Instagram Shopee Food)”. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah disebutkan sebelumnya, maka rumusan 

masalah dari penelitian ini adalah: 
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1. Apakah penggunaan media sosial instagram berpengaruh positif terhadap 

customer engagement dan customer loyalty pada instagram 

@shopeefood_id? 

2. Apakah customer engagement berpengaruh positif terhadap customer 

loyalty pada pada instagram @shopeefood_id? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian ini adalah: 

1. Untuk mengetahui ada atau tidaknya pengaruh penggunaan media sosial 

instagram terhadap customer engagement dan customer loyalty pada 

instagram @shopeefood_id. 

2. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh penggunaan media sosial 

instagram terhadap customer engagement dan customer loyalty pada 

instagram @shopeefood_id. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan data memberikan manfaat antara lain: 

1. Bagi Penulis 

Penelitian ini bermanfaat untuk menambah wawasan serta ilmu 

pengetahuan yang didapat semasa perkuliahan dan kemudian 

diimplmentasikan ke dalam kasus nyata dalam kehidupan masyarakat. 

2. Bagi Pihak Shopee Food 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi sebuah acuan bagi pelaku bisnis 

untuk merancang strategi komunikasi dan penelitian ini diharapkan dapat 
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memberikan kontribusi dengan hasil observasi kepada Shopee dalam 

mengebangkan strategi untuk mendapatkan dan mempertahankan 

pelanggan.  

3. Bagi Penelitian Selanjutnya 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan baru bagi pembaca 

dan menjadi bahan acuan awal bagi pembaca yang akan melakukan 

penelitian serupa dan sebagai penyempurna penelitian selanjutnya. 

 

1.5 Batasan Masalah 

Batasan masalah dimaksudkan agar penelitian tidak meluas dan fokus pada 

topik masalah. Peneliti hanya memfokuskan penelitian ini pada pengguna layanan 

dari Shopee Food dan peneliti melakukan pengamatan pada akun sosial media yang 

digunakan Shopee Food dalam melakukan strategi untuk mendapatkan dan 

mempertahankan pelanggan serta penelitian ini dimaksudkan untuk meneliti 

pengaruh customer engagement dan customer loyalty pada instagram 

@shopeefood_id. 
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