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ABSTRAK 

Social Media Marketing  merupakan upaya untuk lebih memahami dinamika 

strategi yang efektif pada bisnis modern.  Tujuan penelitian adalah untuk 

mengetahui dan menganalisis hubungan antara Social Media Marketing, Customer 

Retention, dimediasi oleh Customer Engagement pada pengguna e-commerce 

Shopee di Kota Palembang. Riset ini mengeksplorasi pemasaran melalui media 

sosial berperan dalam menjaga kelangsungan pelanggan Shopee, keterlibatan 

pelanggan menjadi elemen kunci dalam kaitan antara strategi pemasaran melalui 

media sosial dan retensi pelanggan. Metode riset diimplementasikan melalui 

pendekatan kuantitatif menggunakan survei sebagai desain penelitiannya.Unit 

analisis penelitian adalah pengguna e-commerce Shopee di Kota Palembang dengan 

jumlah responden sebanyak 130 orang. Teknik analisis data dilakukan dengan 

pendekatan SEM-PLS untuk melakukan pengujian hipotesis. Hasil temuan Social 

Media Marketing terbukti tidak berpengaruh signifikan secara langsung terhadap 

Customer Retention tetapi Social Media Marketing berpengaruh signifikan 

terhadap Customer Engagement dan hubungan Customer Engagement  terhadap 

Customer Retention. Hasil dari uji mediasi menyatakan bahwa  Customer 

Engagement berhasil memediasi hubungan antara Social Media Marketing terhadap 

Customer Retention dengan pengaruh mediasi tergolong rendah.  Perusahaan e-

commerce perlu memperkuat kehadiran dan aktivitasnya di platform media sosial. 

Manajemen Shopee bisa mempertimbangkan peningkatan aktifitas mereka dengan 

berbagi konten menarik, menggelar promosi, atau melaksanakan kampanye khusus 

di media sosial tersebut agar dapat meningkatkan interaksi pengguna. Selain itu, 

perusahaan harus merenungkan strategi yang lebih efisien untuk mendorong 

keterlibatan aktif pengguna di media sosial mereka. Diperlukan penyempurnaan 

dan peningkatan dalam strategi media sosial ini, yang dapat meliputi identifikasi 

alasan di balik kurangnya aktivitas pengguna, meningkatkan kualitas konten yang 

relevan dan menarik, serta mengadopsi strategi yang lebih kuat dalam membangun 

interaksi pengguna dan meningkatkan kehadiran merek di platform media sosial.. 

Implikasi riset ini juga mendorong pengembangan tim pemasaran untuk 

meningkatkan efektivitas kinerja mereka dan mengadopsi pendekatan pengambilan 

keputusan berbasis data dalam strategi pemasaran ke depan.  

Kata Kunci : Social Media Marketing; Customer Retention; Customer 

Engagement. 
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ABSTRACT 

 

Social Media Marketing is an effort to better understand the dynamics of effective 

strategies in modern business.  The purpose of the study was to determine and 

analyse the relationship between Social Media Marketing, Customer Retention, 

mediated by Customer Engagement for Shopee e-commerce users in Palembang 

City. This research explores the role of social media marketing in maintaining 

Shopee's customer continuity, customer engagement is a key element in the link 

between social media marketing strategies and customer retention. The research 

method was implemented through a quantitative approach using a survey as the 

research design. The unit of analysis of the research was Shopee e-commerce users 

in Palembang City with a total of 130 respondents. The data analysis technique was 

carried out with the SEM-PLS approach to conduct hypothesis testing. The findings 

of Social Media Marketing proved to have no significant effect directly on 

Customer Retention but Social Media Marketing has a significant effect on 

Customer Engagement and the relationship between Customer Engagement and 

Customer Retention. The results of the mediation test state that Customer 

Engagement successfully mediates the relationship between Social Media 

Marketing and Customer Retention with a low mediation effect.  The implications 

of these findings provide opportunities for Marketing Managers to develop more 

effective marketing strategies through social media platforms and increase 

interaction with customers, in order to increase Customer Engagement. The 

research results can be used by Shopee e-commerce Marketing Managers to design 

more targeted marketing campaigns and improve understanding of customer 

behaviour and needs through analysis of the data generated. The implications of 

this research also encourage the training and development of marketing teams to 

improve the effectiveness of their performance and adopt a data-driven decision-

making approach in future marketing strategies.  

 

Keywords: Social Media Marketing; Customer Retention; Customer Engagement. 
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