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Abstract: Customer engagement is a crucial component of successful e-commerce platforms in the digital age,
especially in rapidly growing regions like Southeast Asia. This research analyzes engagement strategies used by
top e-commerce companies to retain customers and increase brand loyalty. Using a case study approach, data
were collected from various platforms, focusing on user experience, loyalty programs, and digital marketing
tactics. The findings reveal that personalized marketing and seamless mobile integration play significant roles in
customer engagement. The paper concludes with recommendations for e-commerce businesses looking to improve
customer interaction and loyalty in competitive digital landscapes.
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A. INTRODUCTION

Dalam era digital saat ini, customer engagement telah menjadi salah satu faktor kunci
dalam keberhasilan platform e-commerce, terutama di wilayah yang berkembang pesat seperti
Asia Tenggara. Menurut laporan e-Conomy SEA 2020 yang diterbitkan oleh Google, Temasek,
dan Bain & Company, nilai ekonomi digital di Asia Tenggara diperkirakan mencapai USD 300
miliar pada tahun 2025, dengan e-commerce sebagai salah satu pendorong utama pertumbuhan
ini (Google, 2020). Dengan pertumbuhan pengguna internet yang pesat dan meningkatnya
penetrasi smartphone, perusahaan e-commerce di kawasan ini harus mengadopsi strategi yang
efektif untuk menarik dan mempertahankan pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis strategi keterlibatan pelanggan yang digunakan oleh perusahaan e-commerce
terkemuka di Asia Tenggara, serta bagaimana strategi tersebut dapat meningkatkan loyalitas
merek.

Berdasarkan data dari Statista, pada tahun 2021, ada lebih dari 400 juta pengguna
internet di Asia Tenggara, dan angka ini diproyeksikan akan terus meningkat (Statista, 2021).
Dengan populasi yang besar dan beragam, perusahaan e-commerce harus memahami preferensi
dan perilaku konsumen yang berbeda-beda. Oleh karena itu, penelitian ini menggunakan
pendekatan studi kasus untuk mengumpulkan data dari berbagai platform e-commerce, dengan
fokus pada pengalaman pengguna, program loyalitas, dan taktik pemasaran digital. Hasil
penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan yang berharga bagi perusahaan e-
commerce dalam merancang strategi keterlibatan pelanggan yang lebih baik.

Penting untuk dicatat bahwa customer engagement bukan hanya tentang interaksi satu

arah antara perusahaan dan pelanggan, tetapi juga tentang menciptakan hubungan yang saling
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menguntungkan. Hal ini sejalan dengan konsep pemasaran relasional, di mana perusahaan
berusaha untuk membangun hubungan jangka panjang dengan pelanggan (Berry, 1995). Dalam
konteks e-commerce, hal ini dapat dicapai melalui personalisasi pengalaman belanja,
penggunaan media sosial, dan program loyalitas yang dirancang untuk meningkatkan
keterlibatan pelanggan. Oleh karena itu, penelitian ini akan mengeksplorasi berbagai aspek dari
customer engagement dan bagaimana perusahaan e-commerce dapat memanfaatkannya untuk

meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan.

B. USER EXPERIENCE IN E-COMMERCE PLATFORMS

Pengalaman pengguna (user experience) merupakan faktor penting dalam keterlibatan
pelanggan di platform e-commerce. Menurut Nielsen Norman Group, pengalaman pengguna
yang baik dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dan mendorong mereka untuk kembali
berbelanja (Nielsen Norman Group, 2021). Di Asia Tenggara, di mana pengguna memiliki
harapan tinggi terhadap kemudahan dan kecepatan, perusahaan e-commerce harus memastikan
bahwa platform mereka intuitif dan mudah digunakan. Sebagai contoh, Shopee, salah satu
platform e-commerce terkemuka di Asia Tenggara, telah mengimplementasikan desain
antarmuka yang sederhana dan fitur pencarian yang efisien untuk memudahkan pengguna
menemukan produk yang mereka cari.

Statistik menunjukkan bahwa 88% pengguna tidak akan kembali ke situs web setelah
mengalami pengalaman buruk (Gomez, 2020). Oleh karena itu, perusahaan e-commerce harus
melakukan pengujian usability secara rutin untuk mengidentifikasi dan mengatasi masalah
yang mungkin dihadapi pengguna. Lazada, misalnya, telah melakukan berbagai pembaruan
pada aplikasi mobile mereka berdasarkan umpan balik pengguna, yang mengarah pada
peningkatan signifikan dalam tingkat retensi pelanggan. Dengan mengutamakan pengalaman
pengguna, platform e-commerce dapat meningkatkan keterlibatan pelanggan dan mendorong
mereka untuk melakukan pembelian berulang.

Selain itu, integrasi teknologi baru seperti augmented reality (AR) dan virtual reality
(VR) juga dapat meningkatkan pengalaman pengguna. Beberapa platform e-commerce di Asia
Tenggara, seperti Zalora, telah mulai menggunakan teknologi AR untuk memungkinkan
pelanggan mencoba produk secara virtual sebelum melakukan pembelian. Hal ini tidak hanya
meningkatkan keterlibatan pelanggan, tetapi juga mengurangi tingkat pengembalian barang,
yang merupakan masalah umum dalam e-commerce. Dengan memanfaatkan teknologi
canggih, perusahaan dapat menciptakan pengalaman belanja yang lebih interaktif dan menarik

bagi pelanggan.



C. LOYALTY PROGRAMS

Program loyalitas merupakan salah satu strategi efektif untuk meningkatkan
keterlibatan pelanggan dalam e-commerce. Menurut data dari Bond Brand Loyalty, 79%
konsumen lebih cenderung berbelanja dari merek yang memiliki program loyalitas (Bond,
2020). Di Asia Tenggara, banyak platform e-commerce telah mengimplementasikan program
loyalitas yang dirancang untuk memberikan insentif kepada pelanggan untuk kembali
berbelanja. Misalnya, Tokopedia, salah satu platform e-commerce terbesar di Indonesia,
menawarkan program loyalitas yang memberikan poin kepada pelanggan setiap kali mereka
melakukan pembelian, yang kemudian dapat ditukarkan dengan diskon atau produk gratis.

Program loyalitas yang sukses tidak hanya memberikan imbalan kepada pelanggan,
tetapi juga menciptakan rasa keterikatan dengan merek. Hal ini dapat dicapai melalui
komunikasi yang personal dan relevan dengan pelanggan. Sebagai contoh, Zalora mengirimkan
penawaran khusus kepada anggota program loyalitas mereka berdasarkan preferensi belanja
individu, yang meningkatkan kemungkinan pelanggan untuk melakukan pembelian. Dengan
memanfaatkan data analitik, perusahaan dapat mengidentifikasi pola perilaku pelanggan dan
menyesuaikan tawaran mereka untuk meningkatkan keterlibatan dan loyalitas.

Namun, penting untuk dicatat bahwa program loyalitas harus dirancang dengan
mempertimbangkan kebutuhan dan harapan pelanggan. Menurut penelitian oleh McKinsey,
70% pelanggan mengatakan bahwa mereka tidak merasa terikat dengan merek yang memiliki
program loyalitas yang tidak relevan (McKinsey, 2019). Oleh karena itu, perusahaan e-
commerce harus secara teratur mengevaluasi dan memperbarui program loyalitas mereka untuk

memastikan bahwa mereka tetap menarik dan bermanfaat bagi pelanggan.

D. DIGITAL MARKETING TACTICS

Taktik pemasaran digital memainkan peran penting dalam meningkatkan keterlibatan
pelanggan di platform e-commerce. Dengan meningkatnya penggunaan media sosial dan
platform digital lainnya, perusahaan e-commerce harus memanfaatkan saluran ini untuk
berinteraksi dengan pelanggan. Menurut laporan dari Hootsuite, lebih dari 50% pengguna
internet di Asia Tenggara aktif di media sosial, menjadikannya saluran yang efektif untuk

menjangkau audiens yang lebih luas (Hootsuite, 2021). Perusahaan seperti Bukalapak telah



berhasil menggunakan media sosial untuk membangun komunitas dan berinteraksi dengan
pelanggan mereka, yang pada gilirannya meningkatkan keterlibatan.

Salah satu taktik yang semakin populer adalah pemasaran berbasis influencer. Di Asia
Tenggara, influencer memiliki pengaruh yang signifikan terhadap keputusan pembelian
konsumen. Menurut penelitian oleh Influencer Marketing Hub, 63% konsumen lebih
cenderung membeli produk setelah melihatnya dipromosikan oleh influencer (Influencer
Marketing Hub, 2021). Oleh karena itu, banyak platform e-commerce di kawasan ini telah
bermitra dengan influencer untuk mempromosikan produk mereka, yang tidak hanya
meningkatkan visibilitas merek tetapi juga menciptakan rasa keterhubungan dengan pelanggan.

Selain itu, pemasaran konten juga merupakan strategi yang efektif untuk meningkatkan
keterlibatan pelanggan. Dengan menyediakan konten yang relevan dan bermanfaat, perusahaan
e-commerce dapat menarik perhatian pelanggan dan mendorong mereka untuk berinteraksi
dengan merek. Misalnya, Lazada telah meluncurkan kampanye pemasaran konten yang
menampilkan tutorial dan tips belanja, yang tidak hanya meningkatkan keterlibatan tetapi juga
membantu pelanggan membuat keputusan pembelian yang lebih baik. Dengan memanfaatkan
pemasaran konten, perusahaan dapat membangun hubungan yang lebih kuat dengan pelanggan

dan meningkatkan loyalitas merek.

E. CONCLUSION

Dalam kesimpulan, customer engagement merupakan elemen penting yang harus
diperhatikan oleh perusahaan e-commerce di Asia Tenggara untuk meningkatkan loyalitas
pelanggan dan mendorong pertumbuhan bisnis. Melalui analisis berbagai strategi yang
diterapkan oleh platform e-commerce terkemuka, penelitian ini menunjukkan bahwa
pengalaman pengguna yang baik, program loyalitas yang menarik, dan taktik pemasaran digital
yang efektif dapat secara signifikan meningkatkan keterlibatan pelanggan. Oleh karena itu,
perusahaan e-commerce harus terus beradaptasi dengan perubahan perilaku konsumen dan
memanfaatkan teknologi baru untuk menciptakan pengalaman berbelanja yang lebih baik.

Rekomendasi untuk perusahaan e-commerce mencakup pentingnya melakukan
penelitian pasar secara berkala untuk memahami preferensi dan kebutuhan pelanggan. Selain
itu, perusahaan harus berinvestasi dalam teknologi yang dapat meningkatkan pengalaman
pengguna, seperti AR dan VR, serta memanfaatkan data analitik untuk mengoptimalkan
program loyalitas dan strategi pemasaran. Dengan pendekatan yang tepat, perusahaan e-
commerce di Asia Tenggara dapat meningkatkan keterlibatan pelanggan dan menciptakan

hubungan jangka panjang yang saling menguntungkan.
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