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ABSTRAK

Skripsi ini berjudul “Implementasi Cyber Public Relations dalam Pengelolaan Media Sosial
Instagram untuk Meningkatkan Customer Engagement” dengan Latar belakang masalah
persaingan dunia bisnis di era globalisasi semakin ketat sehingga perusahaan di tuntut untuk
lebih inovatif dan kreatif dalam mengelola perusahaan nya. Pengguna media sosial pun terus
mengalami peningkatan dari tahun ke tahun karena media sosial dapat diakses dimanapun dan
kapanpun sehingga hal ini membuat praktisi cyber public relations (@Berrybenka
memanfaatkan Instagram sebagai platform untuk meningkatkan engagement customernya.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui implementasi Cyber Public Relations @Berrybenka
dalam pengelolaan media sosial instagramnya untuk meningkatkan customer engagement dan
untuk mengetahui sudah berada dimanakah tahapan customer engagement yang dicapai oleh
official account instagram (@Berrybenka. Penelitian ini menggunakan konsep peran humas
menurut Dozier D.M yang kemudian dikaitkan dengan konsep Cyber PR lalu konsep tahapan
customer engagement menurut Dave Evans. Untuk mencapai tujuan tersebut, maka metedo
penelitian ini menggunakan jenis penelitian deskriptif kualitatif (menggambarkan atau
melukiskan) tentang keadaan objek secara sistematis dan akurat berdasarkan fakta, data dan
informasi yang di kumpulkan di lapangan secara terperinci mengenai bagaimana penerapan
Cyber PR @Berrybenka dalam menggunakan media komunikasi online. Teknik pengumpulan
yang digunakan adalah wawancara mendalam, observasi langsung, dan studi kepustakaan. Hasil
Penelitian ini menunjukan Implementasi dari Cyber PR @Berrybenka dalam mengelola media
sosial Instagram untuk meningkatkan customer engagement yaitu meliputi peran kehumasan
sebagai fasilitator komunikasi, fasilitator komunikasi pemecahan masalah, penasehat ahli, dan
sebagai teknisi komunikasi dalam mengelola media sosial Instagramnya. Dan penelitian ini
menemukan hasil bahwa pemanfaatan media sosial instagram (@Berrybenka dalam
meningkatkan customer engagement sudah mencapai tahapan creation yaitu tahapan ketiga dari
tahapan customer engagement Dave Evans. Hal tersebut tidak lepas dari tujuan utamanya, yaitu
membina hubungan harmonis antara perusahaan dengan customernya, menciptakan
komunikasi dua arah secara timbal balik dengan menyebarluaskan informasi dari perusahaan
kepada publik serta melayani publiknya.

Kata Kunci : Implementasi, Cyber Public Relations, Peranan Humas, Customer Engagement,
Media Sosial, Instagram.
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