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d. Evaluasi Interaksi dan Keterlibatan Berdasarkan Teori Social Media 

Marketing (SMM) 

Teori Social Media Marketing (SMM) menggarisbawahi 

pentingnya interaksi dua arah antara bisnis dan konsumen melalui 

platform media sosial. Penerapan teori ini dalam pengelolaan akun media 

sosial Apotek Gama Kemiling melibatkan respons cepat terhadap 

pertanyaan dan komentar dari konsumen serta pembuatan konten yang 

mendorong keterlibatan. Hasil analisis menunjukkan bahwa tingkat 

keterlibatan yang tinggi berhubungan langsung dengan interaksi aktif 

dari tim apotek. Fitur seperti Stories, Live Sessions, dan Polling 

digunakan untuk meningkatkan keterlibatan dan interaksi. Strategi ini 

terbukti efektif dalam membangun hubungan yang lebih kuat dengan 

audiens dan mendorong loyalitas pelanggan. 

e. Implementasi Teori Customer Experience dalam Pengelolaan Akun 

Teori Customer Experience menekankan pentingnya memberikan 

pengalaman positif kepada pelanggan melalui semua titik kontak dengan 

perusahaan. Dalam pengelolaan akun Shopee dan media sosial, teori ini 

menunjukkan bahwa kualitas konten, respons cepat terhadap pertanyaan, 

dan kemudahan navigasi berkontribusi pada pengalaman pelanggan yang 

memuaskan. Analisis hasil pengelolaan menunjukkan bahwa pengalaman 

pengguna yang positif meningkatkan kepuasan dan kemungkinan 

pembelian ulang. Implementasi teori ini termasuk pemantauan dan 

perbaikan berkelanjutan terhadap interaksi pengguna, serta penyediaan 
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