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ABSTRAK 

 

Peneliti mengacu pada teori U&G meneliti pengaruh pesan yang disampaikan pada 

media sosial (informative, remunerative, dan entertainment) terhadap customer 
engagement. Penelitian ini merupakan jenis penelitian kuantitatif yang 

menggunakan kuesioner berskala likert. Sampel yang diambil adalah sebesar 150 

responden. Peneliti menggunakan uji t dan uji beda untuk mengetahui perbedaan 

pengaruh berdasarkan jenis platform. Hasil penelitian pesan informative dan 

entertainment yang ditampilkan dalam media pada Facebook dan Instagram 

memiliki pengaruh terhadap customer engagement produk Diah Cookies  Surabaya. 

Hasil penelitian menunjukkan hipotesis 2 diterima sebagian karena hanya variabel 

remunerative pada platform Instagram yang berpengaruh terhadap customer 
engagement Hasil penelitian menunjukkan bahwa pesan yang ditampilkan 

informative dan remunerative pada platform Instagram dan Facebook tidak ada 
perbedaan karena selisih nilai betanya kecil Hasil penelitian menunjukkan pesan 

yang ditampilkan (remunerative) hanya pada platform Instagram yang memiliki 

hasil berpengaruh secara signifikan terhadap customer engagement dan memiliki 

perbedaan dengan Facebook sehingga hipotesis 4b diterima. 

Kata kunci : informative, remunerative, entertainment, customer engagament, 
Instagram, Facebook 
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ABSTRACT 
 

The researcher refers to U&G theory examining the effect of messages conveyed 
on social media (informative, remuneration, and entertainment) on customer 
engagement. This research used quantitative research with Likert scale 
questionnaire. The sample taken was 150 respondents. Researchers used the t test 
and different test to find out the difference in effect based on the type of platform. 
The research results of informative and entertainment messages displayed in the 
media on Facebook and Instagram have an influence on customer engagement for 
Diah Cookies Surabaya’s product in the city of Surabaya. The results show that 
hypothesis 2 is partially accepted because only the remuneration variable on the 
Instagram platform has an effect on customer engagement. The results show that 
the messages displayed are informative and remunerative on the Instagram and 
Facebook platforms. remuneration) only on the Instagram platform which has a 
significant effect on customer engagement and has a difference with Facebook. 

Keywords : informative, remunerative, entertainment, customer engagament, 
Instagram, Facebook 
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