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ABSTRAK

Siti Zuhra Handayani : Pengaruh Utilitarian Value Dan Hedonic
(2016/16059128) Value Terhadap Customer Engagement Pada
Instagram Live Streaming Padang Makeup
Store: Customer Trust Sebgai Pemediasi.
Dosen Pembimbing . Astri Yuza Sari, SE, MM

Tulisan ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Utilitarian Value Dan
Hedonic Value Terhadap Customer Engagement Pada Instagram Live Streaming
Padang Makeup Store: Customer Trust Sebgai Pemediasi. Sampel dalam penelitian
ini adalah 170 di Masyarakat Padang.Data diolah menggunakan Smart PLS 3.0. Hasil
penelitian ini adalah : (1) Utilitarian Value berpengaruh positif terhadap Customer
Trust pada Padang Makeup Store di Padang. (2) Hedonic Value berpengaruh positif
terhadap Customer Trust pada Padang Makeup Store di Padang. (3) Utilitarian Value
berpengaruh positif terhadap Customer Engagement pada Padang Makeup Store di
Padang. (4) Hedonic Value berpengaruh positif terhadap Customer Engagement pada
Padang Makeup Store di Padang.(5) Customer Trust berpengaruh positif terhadap
Customer Engagement pada Padang Makeup Store di Padang. (6) Utilitarian Value
berpengaruh positif terhadap Customer Engagement melalui Customer Trust pada
Padang Makeup Store di Padang. (7) Hedonic Value berpengaruh positif terhadap
Customer Engagement melalui Customer Trust pada Padang Makeup Store di
Padang.

Kata Kunci: Utilitarian Value, Hedonic Value, Customer Trust, Customer
Engagement.
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BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah

Media Sosial merupakan sarana bagi konsumen untuk berbagi informasi
teks, gambar, audio, dan video satu sama lain dengan perusahaan dan sebaliknya
(Kotler dan Keller, 2016). Ada tiga platform utama media sosial yaitu komunitas
dan forum online, blog, dan jaringan sosial seperti Facebook, Instagram, Twitter,
dan Youtube. Media sosial tidak hanya digunakan sebagai media komunikasi,
tetapi juga sebagai media promosi karena menawarkan banyak keuntungan
(Rahadi dan Abdillah, 2013). Media sosial merupakan media yang paling ampuh
untuk media promosi, bahkan media sosial pun menjadi juga sebagai alat
pemasaran interaktif, layanan, dan membangun hubungan dengan pelanggan dan
calon pelanggan.

Melalui media sosial pengaruh pertumbuhan bisnis akan menjadi peluang
yang sangat besar bagi perusahaan. Media sosial juga menjadi salah satu
penjualan yang efektif karena konsumen dengan mudah mendapatkan informasi
yang mereka inginkan. Informasi yang diterima oleh konsumen merupakan
stimuli, yaitu setiap bentuk fisik, visual, atau komunikasi verbal. Dengan media
sosial pengguna bebas mengekspresikan sesuatu seperti berbagi konten-konten
media seperti video, gambar,dan terhubung dengan orang lain secara virtual.

Menurut data yang dikumpulkan oleh we are social, dalam setahun mulai

dari 2015 hingga 2016, ada kenaikan sekitar 15% pengguna internet di indonesia.



Kenaikan ini lebih di khususkan pada pengguna aktif media sosial. Kenaikan
tersebut masih akan terus berlanjut dan semakin signifikan. Data tersebut akan
terus bertambah dimana penggunaan media sosial melalui smartphone menjadi

meningkat sebanyak 6% dari tahun sebelumnya.
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Gambar 1.1 Data Media%SosiaI yang sering
Digunakan pada Tahun 2020
Sumber : We Are Social, Hootsuite 2020

Dari data diatas, Youtube menjadi platfrom yang paling sering digunakan
pengguna media sosial di Indonesia berusia 16 hingga 64 tahun. Persentase
pengguna yang mengakses Youtube mencapai 88%. Media sosial yang paling
sering diakses selanjutnya adalah Whatsapp sebesar 84%, Facebook sebesar 82%,
dan Instagram 79%.

Total pengguna aktif media sosial sebanyak 160 juta atau 59% dari total

penduduk Indonnesia. Sebanyak 99% pengguna media sosial berselancar melalui

ponsel atau smartphone. Salah satu media sosial yang diminati oleh masyarakat



adalah Instagram dimana pengguna Intagram di Indonesia sebanyak 69 juta

pengguna, seperti pada gambar dibawah ini :
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Gambar 1.2 Pengguna Instagram di Indonesia Tahun 2020
Sumber : NapoleonCat.com

Berdasarkan informasi pada gambar diatas, dapat dilihat bahwa pada
Instagram ada 69.270.000 penggunaan Instagram di Indonesia pada Mei 2020,
yang dihitung dari 25,3% dari seluruh populasi. Mayoritas yang menggunakan
media sosial Instagram adalah 51%. Rata-rata usia 18 hingga 24 tahun adalah
pengguna terbesar Instagram (25.000.000). Perbedaan tertinggi antara pria dan
wanita terjadi pada berusia 13 hingga 17 tahun, dimana hasil tertinggi pengguna
Instagram adalah wanita dengan 1.200.000.

Kebanyakan pengguna media sosial khususnya Instagram yang aktif adalah
orang-orang yang berusia 18-24 tahun disusul juga usia 25-34 yang dimana
sebagian besarnya adalah para pelajar, mahasiswa, dan masyarakat yang sudah

memasuki usia produktif. Peluang tersebut dapat dimanfaatkan khususnya penjual



atau pun pembeli. Pada konteks bisnis media sosial dapat menjadi alternatif yang
efektif dalam penyebaran pesan melalui internet.

Belakangan ini beberapa situs s-commerce dan e-commerce seperti
Instagram dan Shopee telah mengaktifkan fitur streaming video langsung.
Streaming langsung digunakan untuk mendemonstrasikan bagaimana produk
dibuat dan digunakan, untuk menunjukkan perspektif produk yang berbeda, untuk
menjawab pertanyaan pelanggan secara langsung, dan menyajikan aktivitas live
yang dapat menghibur, menarik dan mendorong pelanggan untuk membeli. Live
streaming mampu menghadirkan interaksi sosial yang dapat meningkatkan
pengalaman berbelanja, mengurangi ketidakpastian pembeli, dan meningkatkan
tingkat kepercayaan yang konsumen miliki terhadap penjual s-commerce.
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Gambar 1.3 Akun Instagram dan Online Shop yang Melakukan Live
Streaming
Sumber: Instagram @minisoindo, @8wood, @tinkerlustid, @hermesiencloset
Sebelum perusahaan mulai memikirkan untuk memulai acara live streaming-

nya, perusahaan harus memiliki tujuan yang jelas mengapa dan bagaimana

mereka akan melakukannya. Beberapa perusahaan mungkin ingin meningkatkan



penjualan, beberapa mencari pelanggan baru atau mungkin untuk meningkatkan

customer engagement perusahaannya.

LIVE DIAMONDS B'

Gambar 1.4ACara Online Shop Melakukan Live Streaming
Sumber: Instagram @lummyshop, @birdsnbeesbaby,
@tinkerlust, @hermesiencloset

Saat berbelanja online, konsumen cenderung mementingkan legitimasi vendor
dan keaslian produk. Live streaming memungkinkan pembeli untuk melihat wajah
dan ekspresi penjual, latar belakang (misalnya.,pakaian, pajangan), serta produk
yang ditawarkan, dengan cara yang tidak bisa direkam atau diedit sebelum di
sajikan di toko online. Tidak seperti iklan yang terasa lebih artifisial, video live
streaming menunjukkan realitas penjual dan apa yang mereka tawarkan tanpa
adanya fabrikasi, dianggap lebih otentik dengan kualitas yang disukai pelanggan.
Secara keseluruhan, live streaming akan memberikan utilitarian value dalam hal

authenticity, visualization dan responsiveness.



Pelanggan biasanya juga termotivasi oleh hedonic value yang mencerminkan
emosi dan penglaman dari aktivitas belanja. Jika live streaming yang dilakukan
oleh penjual memberikan dampak yang menyenangkan bagi viewers maka secara
langsung viewers akan termotivasi untuk berbelanja.

Live streaming dangan mengandalkan shopping value yang potensial
cenderung memiliki efek positif bagi sikap pelanggan, misalnya kepercayaan dan
customer engagement. Online trust melibatkan persepsi konsumen tentang
kompetensi situs untuk memberikan informasi yang benar dan memenuhi harapan
persepsi mereka tentang niat baik perusahaan, dan kesan dari sistem situs. Hal ini
dapat diartikan bahwa pelanggan akan memiliki kepercayaan terhadap seller
apabila seller menampilkan produk yang sesuai dengan harapan dan persepsi

pelanggan.

Gambar 1.5 Live Streaming @padang makeupstore di Instagram
Sumber : Instagram @padang_makeupstore

Seperti live streaming yang dilakukan oleh @padang_makeupstore atau yang
dikenal dengan nama Padang Makeup Store dengan 125 ribu pengikutnya di

Instagram, bisa dilihat bahwa live streaming yang Padang Makeup Store lakukan



dapat mempengaruhi dan menciptakan engagement pada followers-nya atau
pengikutnya. Bisa dilihat pada Gambar 1.5 diatas ada sebanyak 71 followers yang
sedang menyaksikan live streaming dan meninggalkan komentarnya. Oleh karena
itu banyak banyak organisasi atau online shop menggunakan live streaming untuk

menjual produk mereka dan juga meningkatkan customer engagement mereka.
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Gambar 1.6 Live Streaming Yang Tersimpan di @padang_makeupstore
Sumber: Instagram @padang_makeupstore

Ada beberapa live streaming yang disimpan oleh Padang Makeup Store di
akun instagram mereka, hal ini dilakukan karena jika followers tidak dapat
menyaksikan live streaming mereka sebelumnya mereka dapat menyaksikannya
kembali tanpa harus ketinggalan informasi yang disampaikan pada saat live
streaming.

Di era sekarang ini, banyak bermunculan produsen atau pengusaha baik dari

dalam negeri ataupun luar negeri yang bermunculan dan membangun serta



mengembangkan unit usahanya di berbagai pelosok tanah air. Begitu juga
perusahaan retail. Industri retail saat ini sangat banyak diminati oleh masyarakat
karena sifatnya yang dinamis. Salah satu perusahaan retail yang berkembang di

Kota Padang adalah toko alat kecantikan dan kosmetik.
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Gambar 1.7 Akun Instagram Padang Makeup Store
Sumber: Instagram @padang_makeupstore

Salah satu toko alat kecantikan dan kosmetik di Kota Padang yang ramai
pengunjung dan memiliki followers Instagram yang banyak ialah Padang Makeup
Store. Padang Makeup Store berlokasi di jalan S. Parman Nomor 90D, Lolong
Belanti, Kecamatan Padang Utara, Kota Padang, Sumatera Barat dan memiliki

followers Instagram sebanyak 126 ribu.
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Gambar 1.8 Produk Yang di Jual oleh Padang Makeup Store
Sumber: Instagram @padang_makeupstore

Gaya hidup masyarakat yang mulai mengadopsi perilaku hedonisme membuat
mereka berlomba mencari segala sesuatu yang dapat memenuhi kepuasan mereka.
Salah satunya adalah berbelanja online dengan menyaksikan live streaming dari
seller.

Padang Makeup Store yang memiliki cukup banyak pengikut di Instagram,
yaitu 125.000 pengikut diketahui cukup sering melakukan live streaming di akun
Instagram-nya. Hal ini merupakan hal yang baik bagi Padang Makeup Store
karena dengan penjelasan diatas bahwa live streaming dapat meningkatkan
customer engagement dengan followersnya dan juga menimbulkan shopping
value dan juga customer trust. Tetapi apakah dengan adanya fitur live straming
akan menjamin itu semua?

Mengingat meningkatnya penggunaan live streaming bagi organisasi
khususnya online shop, hanya ada sedikit penelitian yang meneliti fenomena live
streaming. Sebagian penelitiian yang ada hanya menjelaskan tentang motivasi dan
pengalaman pengguna live streaming yang sehubungan dengan hiburan atau

tujuan untuk berbagai pengetahuan/pengalaman. Dalam penelitian ini penulis
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ingin menjelaskan hubungan antara nilai streaming langsung serta kepercayaan

dan keterlibatan konsumen yang merupakan kunci sukses dalam s-commerce.

Dari penjelasan diatas, penulis tertarik untuk membahas tentang customer
engagement pada Padang Makeup Store dalam skripsi yang berjudul : “Pengaruh
Utilitarian Value Dan Hedonic Value Terhadap Customer Engagement Pada
Instagram Live Streaming Padang Makeup Store: Customer Trust Sebgai
Pemediasi”.

B. Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, maka dapat diidentifikasi beberapa
masalah sebagai berikut :

1. Ketanggapan perusahaan dalam berinteraksi dengan konsumen melalui
Instagram Live.

2. Perushaan tidak bisa mengendalikan informasi dan pengalaman timbal balik
yang dikendalikan oleh konsumen terdahulu terkait pelanggan yang tidak
puas.

3. Penonton Instagram Live yang sedikit dibandingkan dengan jumlah followers
Instagram.

C. Batasan Masalah

Agar penelitian ini lebih fokus dan terarah, maka penulis membatasi masalah
yang akan diteliti dalam penelitian ini dengan variabel yang diduga erat kaitannya
dengan customer engagement dan mempengaruhi utilitarian value, hedonic value
dan customer trust.

D. Rumusan Masalah

Adapun rumusan penelitian yang di dapatkan dari latar belakang diatas
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adalah:

a.

Bagaimana pengaruh utilitarian value terhadap customer trust pada Instagram
Live Padang Makeup Store di Kota Padang.

Bagaimana pengaruh hedonic value terhadap customer trust pada Instagram
Live Padang Makeup Store di Kota Padang.

Bagaimana pengaruh utilitarian value terhadap customer engagement pada
Instagram Live Padang Makeup Store di Kota Padang.

Bagaimana pengaruh hedonic value terhadap customer engagement pada
Instagram Live Padang Makeup Store di Kota Padang.

Bagaimana pengaruh customer trust terhadap customer engagement pada
Instagram Live Padang Makeup Store di Kota Padang.

Bagaimana pengaruh utilitarian value terhadap customer engagement melalui
customer trust pada Instagram Live Padang Makeup Store di Kota Padang.
Bagaimana pengaruh hedonic value terhadap customer engagement melalui

customer trust pada Instagram Live Padang Makeup Store di Kota Padang.

E. Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini untuk adalah untuk mengetahui pengaruh :
Pengaruh utilitarian value terhadap customer trust pada Instagram Live
Padang Makeup Store di Kota Padang.

Pengaruh hedonic value terhadap customer trust pada Instagram Live Padang
Makeup Store di Kota Padang.

Pengaruh hedonic value terhadap customer trust pada Instagram Live Padang

Makeup Store di Kota Padang.



12

d. Pengaruh hedonic value terhadap customer engagement pada Instagram Live
Padang Makeup Store di Kota Padang.
e. Pengaruh customer trust terhadap customer engagement pada Instagram Live
Padang Makeup Store di Kota Padang.
f. Pengaruh utilitarian value terhadap customer engagement melalui customer
trust pada Instagram Live Padang Makeup Store di kota padang.
g. Pengaruh hedonic value terhadap customer engagement melalui customer
trust pada Instagram Live Padang Makeup Store di Kota Padang.
F. Kegunaan Penelitian
1. Bagi Akademisi
Penelitian ini dapat menjadi acuan dan salah satu bahan bagi peneliti lain
untuk mengembangkan penelitian mengenai Pengaruh shopping value
terhadap customer engagement dengan customer trust sebagai variable
mediasi.
2. Bagi Praktisi
Penelitian ini dapat digunakan oleh para pemilik Toko yang memiliki
online shop agar dapat menyikapi pengaruh shopping value terhadap

customer engagement dengan costumer trust sebagai variable mediasi.



