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ABSTRAK

Nama : Rafael Yovanka Setiawan
Nomor Pokok ;2016320026
Judul - Pengaruh Customer Engagement dan Brand Trust Terhadap

Purchase Intention Melalui Media Sosial Instagram
FirstFashionShop di Bandung

Di zaman modern ini, teknologi bukanlah sesuatu hal vang asing lagi bagi
seluruh masvarakat di dunia. Perkembangan teknologi yang terus bergerak
mengikuti jalannva waktu memiliki dampak vang sangat jelas dan mempengaruhi
gaya hidup. baik bidang sosial maupun aspek kehidupan Dengan meluasnya dan
semakin canggihnya teknologi seiring berjalannya waktu, terdapat beberapa
kendala yaitu dari persaingan pasarnya sendiri, sudut pandang baik dari pebisnis
dan konsumen, kepercayaan konsumen terhadap penjual atau terhadap produk yang
dijual, dan memahami bagaimana keterlibatan antara konsumen dengan penjual
dalam menjual produk.

FirstkFashionShop merupakan salah satu online shop yang berada di Kota
Bandung vang berdiri sejak tahun 2014. Online shop ini menjual berbagai macam
pakaian untuk wanita dengan variasi dan warna vang beragam_ FirstFashionShop
menawarkan produk dengan harga yang rendah dan kualitas vang baik bagi para
konsumen. Penjualan produk FirstFashionShop mengalami peningkatan pembelian
pada tahun 2019 yang dapat dilihat pada tabel penjualan.

Berdasarkan hasil survei vang dilakukan penulis kepada 10 responden, hasil
vang didapatkan adalah banyak orang yang memilih untuk melakukan
“engagement” terlebih dahulu, kemudian muncul perasaan aman dan percaya atau
“trust” terhadap produk-produk dari FirstFashionShop. Tapi hal ini perlu
dibuktikan melalui penelitian tentang pengaruh cusromer engagement dan brand
trust terhadap purchase intention.

Berdasarkan judul penelitian, tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahu
apakah ada pengaruh customer engagement dan brand trust terhadap purchase
intention melalm media sosial Instagram FirstFashionShop di Bandung

Jenis penelitian ini adalah penelitian eksplanatori, dan metode yang digunakan
adalah metode penelitian survel. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian i
dilakukan dengan teknik prrposive sampling. Data dikumpulkan melalui kuesioner
vang diberikan kepada 140 responden, dan teknik analaisis data yang digunakan
adalah regresi linear sederhana dan berganda.

Hasil dari penelitian ini menunjukkan cusiomer engagement dan brand irusi
berpengaruh signifikan terhadap purchase mtention melalui media sosial Instagram
FirstFashionShop di Bandung.

Kata Kunci: Customer Engagement, Brand Trust, Purchase Intenti
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ABSTRACT

Nama : Rafael Yovanka Setiawan
Nomor Pokok ;2016320026
Judul - The Influence of Customer Engagement and BErand Trust

on Purchase Intention Through FirstFashionShop
[nstagram Social Media in Bandung

In this modern era, technology 1s something that 1s familiar to all of people in
the world. Technology keeps improving as time goes by and it has a very clear
impact which affects lifestyle, both in the social sphere and in the aspects of life.
With the expansion and sophistication of technology over time, there are several
obstacles from the competition in the market itself which are the point of view of
both sellers and consumers. consumer's trust with the seller or the products and
understanding how was the relation between consumers and sellers in selling the
products.

FirstkashionShop is an online shop in Bandung, which was established in 2014,
This online shop sells a variety of clothing for women with a choices of colors and
models. FirstFashionShop offers good quality products with low prices for
consumers. Sales of FirstFashionShop products have increased in 2019 which can
be seen in the sales table.

The results are many people gain theirr rustr and feel safe about
FirstFashionShop's products by deciding to do an "engagement” first, based on the
results ofa survey gathered from 10 respondents conducted by the author. However,
the survey needs to be proven through research based on the influence of customer
engagement and brand trust on purchase intention.

Based on the title of the study, the purpose of this study is to determine whether
there is an influence of customer engagemeni and brand rusi on purchase intention
through social media which is FirstFashionShop's Instagram located in Bandung,

This type of research is explanatory research and the method used is survey
research methods. The sampling technique in this study was conducted by using
purposive sampling technique. Data was collected through a questionnaire given to
140 respondents and the data analvsis technique used was simple and multiple linear
regression.

The results of this study indicate that cusiomer engagement and brand wrust
significantly have influence towards purchase intention through FirstFashionShop's
Instagram located in Bandung.

Keywords: Customer Engagement, Brand Trust, Purchase Intention
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BAB 1

PENDAHULUAN

I.1  Latar Belakang Masalah

Di zaman modern ini, teknologi bukanlah sesuatu hal vang asing lagi bagi
seluruh masyarakat di dunia. Perkembangan teknologi yang terus bergerak
mengikuti jalannya waktu memiliki dampak vang sangat jelas dan mempengaruhi
gaya hidup, baik bidang sosial maupun aspek kehidupan. Dengan meluasnya dan
semakin canggihnya teknologi seiring berjalannya waktu, terdapat beberapa
kendala yaitu dari persaingan pasarnya sendiri, sudut pandang baik dari pebisnis
dan konsumen. kepercayaan konsumen terhadap penjual atau terhadap produk yang
dijual, dan memahami bagaimana keterlibatan antara konsumen dengan penjual
dalam menjual produk. Atau dapat dilihat dari pesaing yang lain, dimana masing-
masing pebisnis pasti melakukan strateg yang menarik konsumen untuk membeh
produknya. Pebisnis 1tu sendirni vang harus mencari tahu kekosongan dar
kurangnya strategi pemasaran yang dilakukan sehingga mengakibatkan penjualan
masih belum mencapai target atau malah menurun, Pebisnis juga harus memiliki
trick vang menarik dan unik agar dapat menarik perhatian para konsumen secara
langsung, merasakan dampak dari strategi pemasaran. membuat para konsumen
untuk memperlihatkan sudut pandangnya sebagal konsumen terhadap brand vang

dijual.



Pengguna internet yang semakin melonjak, tidak memandang umur melainkan
seluruh masyarakat menjadikan internet adalah hal yang cukup memiliki pengaruh
vang besar bagi berlangsungnya kehidupan. Dimana Internet adalah kunci utama
yang dibutuhkan di era yang canggih ini yang berguna untuk dijadikan sarana untuk
bersosialiasi. Persaingan global yang ketat memberikan tantangan baru bagi para
pebisnis untuk memperluas usaha nya dan memenangkan persaingan bisnis. Riset
membuktikan bahwa pengguna Internet di Indonesia tahun 2020 yaitu berjumlah
175.2 juta pengguna (Agus Tri, 20 Februari 2020). Berikut di bawah ini adalah data

yvang menunjukkan jumlah data pengguna Internet di Indonesia.

Gambar |.]
Jumlah Data Pengguna Internet di Indonesia
Sumber; detikinet

Pengguna online shop di Indonesia hingga bulan Mei tahun 2020 mencapai
69.270.000 akun (Prihadi. S, 2020). Indonesia menjadi salah satu negara vang

menvumbang sebesar 25,3 persen dari pengguna seluruh populasi. Sementara



kelompok umur terbesar pengguna media sosial Instagram pada usia kisaran 18
tahun hingga 24 tahun yang mencapai populasi sebanyak 25 juta.

Salah satu pengguna internet yaitu misalnya pengguna media sosial yang
melakukan pendekatan dan menarik minat konsumen dengan iklan-iklan yang tidak
ditunjukkan dengan sangat jelas, melainkan memberikan sugesti atau berupa ajakan
untuk membeli suatu produk atau dengan menampilkan tklan berulang-ulang vang
bertujuan untuk memperkuat ingatan konsumen terhadap suatu produk yang dijual.
Media sosial yang paling sering digunakan salah satunya Instagram, yang berisi
banyak pengguna aktif sosial media baik bagi smua kalangan umur. Instagram i
juga digunakan sebagai media komunikasi yang di dalamnya terdapat berbaga
macam hal di antaranya berupa video, foto, berita, bahkan sampai penjualan
berbagal macam produk. Seluruh pebisnis di zaman modern in, tidak mungkin
terlepas dengan teknologi dan informasi karena cara yang paling efektif untuk
mencari persaingan pasar dan konsumen yaitu melalui teknologi dan sistem
informasi. Melalui  sosial mediapun. tidak menutup kemungkinan untuk
memperluas bisnis melainkan memudahkan bagi pebisnis maupun konsumen
karena media sosial bukanlah hal yvang sulit untuk diakses. Karena seperti yang kita
ketahui, dan bahkan kita sendiri menggunakan media sosial untuk mencari dan
mendapatkan berbagai macam informasi yang dibutuhkan, dapat dilakukan secara
mandiri, dimanapun dan kapanpun. Ini membuktikan kekuatan dari teknologi 1tu
sendiri yaitu memberikan kemudahan, membantu harapan vang diinginkan secara

efektif dan efisien.



Online shop yang akan diteliti yaitu salah satu online shop di Kota Bandung
yang sudah bergerak sejak tahun 2014 vang bernama FirstFashionShop. Dimana
online shop 1m menjual berbagar macam pakaian wanita dengan berbagar macam
model dan warna.

Online shop FirstFashionShop menjual produknya sejak bulan Mer 2014
dimana setiap bulannya, online shop ini menjual produk di bawah jumlah 10,
kemudian pada tahun 2013, FirstFashionShop sempat tidak berjalan selama 1 tahun
dikarenakan kesibukan ewner. Maka dilanjutkan kembali penjualan dan kegiatan
upload di Instagram pada tahun 2016 hingga tahun 2019, sedangkan pada tahun
2020, owner memilih untuk menghentikan sementara penjualan produk tetapi
masih menerima pembelian apabila ada customer yang menanyakan produk kepada
FirstFashionshop dan tetap melakukan pengiriman. Penjualan terbanyak diraih pada
tahun 2019 dikarenakan owner dari FirstFashionShop melakukan endorsement

kepada beberapa selebgram untuk meningkatkan pemasaran dan jumlah penjualan,

1.2 ldentifikasi Masalah

Berdasarkan data vang telah disebutkan pada latar belakang masalah, penjualan
produk pada FirstFashionShop mengalami peningkatan dan penurunan yang tidak
menentu, Sejak awal didirikan, Instagram FirstFashionShop masth  belum
melakukan pemasaran yang cukup spesifik misalnya meng-endorse produk kepada
selebgram. Kemudian ewner memilih untuk melakukan promosi dengan endorse
kepada selebgram yang cukup dipercava dapat meningkatkan penjualan produk. Ini

bertujuan untuk memunculkan keterlibatan dar1 konsumen terutama pengguna



sosial untuk FirstFashionShop. Karena influencer yang men-endorse suatu produk.
dapat dipercaya oleh para followersnya dan dapat memberikan rasa kepercayaan
para konsumen kepada produk yang endorse oleh selebgram tersebut.

Berdasarkan pengalaman dan survei yang telah dilakukan oleh peneliti kepada
beberapa pengguna sosial media terutama Instagram yang cukup sering membel
produk online shop, membuktikan bahwa 8 dari 10 orang melakukan engagement
(mem-follow. like, comment) terlebth dahulu kemudian meletakkan rasa
kepercayaan kepada produk dari online shop yang disukai. Berikut data survei
berupa kuesioner yang dilakukan penulis kepada 10 responden vang pernah
sekaligus menyukai berbelanja onfine. Data menunjukkan bahwa reponden

memilih untuk mem-follow terlebih dahulu akun produk tersebut:

® Memfolow akun Instagram Produk
terlebih dahulu

@ Langsung membeli produk tersebut

Gambar 1.2

Reponden Memilih Untuk Mem-follow Terlebih Dahulu Akun Produk
Sumber: Hasil Responden Pengguna Media Sosial dari Peneliti

Berdasarkan data surver sederhana vang dilakukan oleh peneliti, in1

menunjukkan bahwa cusiomer engagement dapat terjadi terlebih dahulu vang



kemudian akan memunculkan frust dari konsumen kepada suatu merek atau
perusahaan. Keterlibatan dari konsumen dalam hal mem-Follow_ like, dan comment
termasuk dalam customer engagement, yang dimana 1m sangat berpengaruh
terhadap brand trust Ini membuktikan bahwa adanya keterikatan yvang sangat kuat
antara customer engagement dengan brand trust.

Kemudian setelah terjadinva customer engagement dan brand trust, munculnya
purchase intention atau mat beh vang dilakukan oleh konsumen pada onfine shop
vang disukai. Apabila customer engagement dan brand trust memiliki tingkat
keterikatan yang tinggi, maka mempengaruhi juga purchase intention serta dapat
meningkatkan penjualan dari produk onfine shop terutama FirstFashionShop.

Dengan demkian, rumusan masalah dalam penelitian in1 adalah:

1. Bagaimana pengaruh antara customer engagement terhadap brand trust pada
Instagram FirstFashionShop?

2. Bagaimana pengaruh customer engagement terhadap purchase intention pada
Instagram FirstFashionShop?

3. Bagaimana pengaruh brand trust terhadap purchase intention pada Instagram
FirstFashionShop?

4. Bagaimana pengaruh customer engagement dan brand trust terhadap purchase
intention pada Instagram FirstFashionShop?
Maka berdasarkan data yang sudah didapat, penulis melakukan penelitian

tentang; “Pengaruh Customer Engagement dan Brand Trust terhadap Purchase

Intention melalui media sosial Instagram FirsiFashionShop di Bandung™.



1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan indentifikasi masalah tersebut, maka tujuan penelitian ini untuk:

1. Untuk mengetahw dan menganalisis pengaruh customer engagement dengan
brand trust pada Online shop FirstFashionShop.

2. Untuk mengetahui dan menganalisi seberapa besar pengaruh brand trust
terhadap purchase intention pada media sosial Instagram FirstFashionShop

3. Untuk mengetahui dan menganalisi seberapa besar pengaruh customer
engagement terhadap purchase intention pada media sosial Instagram
FirstFashionShop

4. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh antara customer engagement
dengan brand trust terhadap pwrchase intention pada online shop

FirstFashionShop

1.4 Manfaat Penelitian
Hasil penelitian diharapkan mempunya manfaat, yaitu;

1. Bagi Perusahaan
Hasil penelitian i diharapkan dapat memberikan informasi lengkap dan
mendetail kepada FirstFashionShop yang menjual pakaian guna untuk
membangun dan memperkuat hubungan dengan pelanggan yang bertujuan untuk
meningkatkan penjualan dan dapat memberikan kepercayaan yang kuat, serta
meningkatkan miat beli vang dilakukan konsumen bagi Online Shop
FirstFashionShop.

2, Bagi Mahasiswa



Hasil penelitian ini dapat dimanfaatkan menjadi referensi yang bertujuan untuk
meneliti di bidang pemasaran, khususnya mengenar hubungan pelanggan.
kepercayvan produk, dan mniat beli konsumen terhadap Online Shop
FirstFashionShop.

. Bagi Pembaca

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan pembaca terkait
pengaruh customer engagement dan brand trusi terhadap purchase intention
perusahaan FirstFashionShop dengan pembelian secara onfine pada media sosial

Instagram.
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