DAFTAR ISI

HALAMAN PERSETUJUAN ..ottt ittt sttt st benae e i
HALAMAN PERNYATAAN ORISINALITAS. ..ottt ii
KATAPENGANTAR ..ottt b e bbbt s e bbbt st a e enes iii
F N S S I A TSRS v
ABSTRACT ettt bbb b b e e e R R Rt R b bbbt eeR e bbbttt nes vi
D I B 1 SRS vii
D el N B AN = = SO iX
DAFTAR GAMBAR ...ttt sttt e e be s b et e st e et e e eseese et e aseetesaesaesetereeneareas X
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt ettt sttt e st e st e be ettt ne e enes Xi
BAB | PENDAHULUAN ..ottt sttt sttt sttt anenneas 1
1.1 Latar BEIAKANG . ......ccviiiteieieee et 1
1.2 TUJUAN PENEIITIAN ...ttt bbb 8
1.3 Pertanyaan Penelitian. ..o 8
1.4 Kegunaan Penelitian ..o 9
141 KeQUNAAN TEOMTIS.....ciiiitiiie ettt e et s te et ae e st e be e s beeteesbesbeesbesbeenneneas 9
1.4.2  KeGUNAAN PIAKLIS ....c.viiiieiieiieiieisi sttt 9

1.5  Waktu dan Periode PENEIITIAN .........c.ccviiiiiiiiieeces e 9
BAB 1 KAJIAN PUST AK A oottt et s e st e e st e e e sbe e e saae e atae e snteeennes 11
2.1 KJIaN PUSEAKA .......cvieiiicc et 11
2.1.1 Social Action Customer ENQagemMeNnt ..........ccceiviiiiiieieieeie ettt sre e sne 11
2.1.2 Pengelolaan Media SOSIAl...........ccoiiiiiiiiiiie 13
2.1.3 Instagram Sebagai Platform Digital.............ccoeieiiiiiiiiiiiieee e 14
2.1.4 Konten Pada Era DIigital ............ccovoiiiiiiiiiiicic ettt 15

2.2 Penelitian TerdahUIU..........c.coiiieiiie e sreeraenne s 16
2.2.1 JUNAL INBSIONAD ...ttt et ente et e eeseeenee e 16
2.2.2 JUrNal INLEINASIONAL.......c..iiiiiie ettt et e b e steeaesreereeneens 21

2.3 Kerangka PEMIKITAN .........oiiiiee ettt 26
BAB Il METODE PENELITIAN .. .ottt 28
3.1 Paradigma PENEIITIAN .......ooiee e 28
3.2 MEtOdE PENEILIAN .....c.eevicie ettt sb e n e re e e e e 28
3.3 Subjek dan ODbjek PENEIITIAN..........ooiiieiieee et 28
3.3.1  SUDJEK PENEIITIAN ..ot ettt seeenee e 28
3.3.2  ODJEK PENEIITIAN. ...c.eoeiiieicie ettt 29

3.4 Teknik Pengumpulan Data.........ccccooiiieiiiiiic et 29
I S B T 1 o [T SRS 29

3.5 Teknik Pemilinan INFOrmMan .........coooiiioi e e 30
3.6 Teknik Analisis dan Keabsahan Data ............ccoeiiiriiiiinine e 33
3.6.1  TeKNIK ANALISIS DALA........cceiieieeieieie sttt sttt eseesae e seeeneeneeas 33

vii



3.6.2  KEADSANAN DALA ... .vveeeiieriiee s sttt e ettt e e et e e e et e e e et e e e r bt e e e a bt e e e a et e e e ab et e e s e e e e naraes 34

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN ...ttt 35
4.1 INFOrman PENEIITIAN ........oo ettt eseeenee e 35
4.2 HaSH PENEIITIAN .. .o bbbttt 37
4.2.1 Langkah Social Action Dalam Membangun Engagement...........cccooeveveeieenesieenesesieennn, 38
4.2.2  Pengelolaan Media SOSIAl............cccoiiiiiiiiiice e 43
4.3 PEMDANGSAN ..ottt e e 48
4.3.1 Langkah social action customer engagement pada Instagram Bjorka...........c..ccccceevvennenee. 49
4.3.2 Pengelolaan media SOSIAL ...........couiiiiiiiiiiieeee s 52
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN ..ottt ittt sttt st st see e ane e 57
5.1 KESTMPUIAN ...t b e bbbttt b bt r e 57
B2 SAIAN bRt b e Rt bt she e e bR beenreeneeas 58
5.2.1  SAAN TOONILIS. ..uvetveviiieiiiesie st ste e e se et e e ste et et e esaesteeseeseeeseetesreeseestesseesbesseeneesteereensens 58
5.2.2  SAIAN PraKLiS ......oiiuieiieiiiiiie ittt ettt sttt ettt st n et nenre s 58
[Nl I U S 1N S SRS 59

LAIMPIRAN Lottt ettt b ettt s st e Rt b e s bbbt e et e st e bt e b e et et e st et e st e neereans 62

viii



