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ABSTRAK 

Monica Putri. 2017/17058072. Customer Engagement Sebagai Bentuk Modal 

Sosial Dalam Kebertahanan Bisnis Online Instagram (Studi Kasus: Online 

Shop Di Kelurahan Air Tawar Barat Kota Padang). Skripsi. Prorgam Studi 

Pendidikan Sosiologi Departemen Sosiologi Fakultas Ilmu Sosial Universitas 

Negeri Padang. 

 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bentuk modal sosial yang 

digunakan dalam membangun customer engagement untuk kebertahanan bisnis 

online Instagram pembisnis yang ada di Kelurahan Air Tawar Barat Kecamatan 

Padang Utara Kota Padang. Permasalahan ini menarik karena modal sosial 

menjadi salah satu faktor penting yang harus dimiliki oleh pembisnis online 

Instagram untuk mempertahankan bisnis mereka.  

 Penelitian ini menggunakan teori modal sosial dari Putnam Robert dalam 

menganalisis temuan penelitian. Metode penelitian yang digunakan adalah 

pendekatan kualitatif, dengan tipe penelitian studi kasus intrinsik, pemilihan 

informan dilakukan secara purposive sampling dengan 7 orang pembisnis online 

Instagram dan 8 orang pelanggan dengan total keseluruhan 15 orang informan. 

Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu observasi 

non partisipan dimana peneliti tidak melihat langsung dalam kegiatan kelompok. 

Wawancara mendalam peneliti mengajukan beberapa pertanyaan terkait bentuk 

modal sosial yang digunakan dalam customer engagement untuk kebertahanan 

bisnis online Instagram, studi dokumentasi digunakan  peneliti meliputi foto dan 

sreenshot postingan informan di Instagram. Untuk memeriksa keabsahan data 

penelitian maka peneliti menggunakan teknik triangulasi data. Data ini dianalisis 

menggunakan pola analisis Miles dan Huberman dengan cara pengumpulan data, 

reduksi data, penyajian data, dan penarik kesimpulan 

 Hasil penelitian menujukkanbentuk strategi yang dijadikan modal sosial 

bagi pembisnis online di Instagram adalah sebagai berikut; pertama, Membangun 

kepercayaan (trust) pelanggan dengan memberikan jaminan kualitas bagus dan 

menampilkan testimoni serta celebrity endorsment. Kedua, Membangun jaringan 

(relasi) sosial. Ketiga, Memberikan kenyaman dalam berbelanja kepada 

pelanggan. Keempat, Memberikan harga miring dan diskon untuk meningkatkan 

antusias pelanggan. 

Kata Kunci: Bisnis Online, Customer Engagement, Instagram, Modal Sosial  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Perkembangan dunia teknologi informasi komunikasi yang demikian 

pesatnya telah membawa manfaat yang luar biasa bagi kemajuan peradaban umat 

manusia. Kini teknologi merupakan hal yang tidak dapat dipisahkan atau 

dijauhkan dari kehidupan masyarakat, hal ini dikarenakan teknologi itu sendiri 

dianggap sudah menjadi salah satu kebutuhan pokok masyarakat modern saat ini. 

Perkembangan teknologi ini juga diiringi dengan berkembangnya media sosial. 

Menurut (Narudin, 2015) Social media atau media sosial adalah sebuah 

media untuk bersosialisasi satu sama lain dan dilakukan secara online yang 

memungkinkan manusia untuk saling berinteraksi tanpa dibatasi ruang dan waktu.  

Semakin mudahnya mengakses koneksi internet maka semakin banyak pula 

bermunculan situs media sosial. Fungsi media sosial di antaranya untuk berbagi 

pesan berita (informasi) gambar (foto), dan video. Media sosial tidak hanya dapat 

diakses diperangkat komputer, adanya aplikasi di smartphone atau telepon pintar 

semakin memudahkan masyarakat untuk mengakses media sosial secara mobile 

sehingga dapat diakses kapanpun dan di manapun. Jadi, media sosial adalah 

sarana untuk berinteraksi, berkomunikasi, dan saling berbagi menggunakan 

bantuan internet. 

Menurut Salbino Sherief (2014) Salah satu media online yang saat ini 

jumlah penggunanya berkembang dengan pesat adalah Instagram. Instagram 



 
 

merupakan sebuah aplikasi berbagi foto yang memungkinkan pengguna 

mengambil foto dan membagikan melalui jejaring sosial, termasuk milik 

instagram sendiri. Instagram merupakan aplikasi serbaguna selain memiliki 

layanan foto dan membagikannya kepada khalayak ramai, instagram juga bisa 

membantu memberikan informasi melalui jejaring sosial lainnya (Retnasary, 

2018). Di era digital sekarang pembisnis dapat mempromosikan produk melalui 

fitur-fitur menarik yang ada di Instagram seperti foto yang dibagikan melalui 

postingandan instastory, video dibuat menggunakan reals, promosi secara 

langsung saat live, bahkan juga bisa melalui iklan dan paid promote. Untuk dapat 

menghasilkan hasil yang memuaskan pembisnis harus rajin dalam promosi 

sehingga banyak orang yang tertarik dengan produk yang dipasarkan.  

Keunggulan dari Instagram adalah dapat mengedit foto seperti memotong 

foto menjadi bentuk lainnya sehingga mendapatkan hasil yang maksimal sama 

halnya dengan menggunakan kamera instamatic dan polaroid serta semakin 

meningkatnya pengguna Instagram dapat digunakan secara mobile di perangkat 

bergerak seperti telepon genggam, komputer atau tablet. Kelebihan ini 

menjadikan siapapun akan mudah mengakses Instagram dimanapun dan 

kapanpun. Instagram bertambah fungsi menjadi tempat strategis para pembisnis 

dan komunitas atau perorangan dibidang sosial untuk menjadikan instagram 

sebagai media promosi sehingga banyak muncul akun online shop yang 

menawarkan dagangannya dengan memposting foto dan video di akun online 

shopnya. 



 
 

Setelah aplikasi diminati oleh banyak pengguna, media sosial Instagram 

menjadi peluang bagi pembisnis dan penggunanya, bisa dimanfaatkan sebagai 

media komunikasi pemasaran melalui share foto-foto dan video penjualan produk, 

dan memiliki banyak followers. Instagram memudahkan customer untuk melihat 

produk yang dijual dan dapat langsung memberi komentar dibawah foto yang 

diminati. Hal ini memberi kesempatan pada semua online shop tanpa syarat yang 

sulit sehingga menyebabkan menjamurnya online shop di media sosial Instagram 

tersebut. Persaingan yang ketat terhadap setiap online shop menuntut agar pemilik 

online shop selalu mengeluarkan ide kreatif dan memiliki strategi dalam bentuk 

modal sosial (social capital) agar tetap eksis dan bertahan ditengah banyaknya 

pesaing online shop di Instagram. 

Modal Sosial ini biasanya mengarah pada bagian dari organisasi sosial yaitu 

kepercayaan (trust), norma, dan jaringan yang dapat memberi motivasi untuk 

berpartisipasi bersama secara lebih efektif sehingga tercapainya tujuan bersama. 

Dalam penelitian ini modal sosial tersebut bertujuan untuk kebertahanan bisnis 

online Instagram ditengah maraknya pesaing. 

Salah satu bentuk modal sosial  yang digunakan untuk dapat bertahan adalah 

adanya Customer Engagement. Menurut (Sashi, 2012) Customer Engagement 

adalah konsep dengan motivasi untuk menambah waktu dan perhatian dari 

pembeli atau calon beli melalui berbagai cara salah satunya dengan terus 

melakukan interaksi berulang-ulang antara pembeli dengan perusahaan yang 

menguatkan sisi emosi, psikologis, dan fisik kedua belah pihak. Hal tersebut 



 
 

tercermin pada interaksi seorang pelanggan dengan pelanggan lain atau 

perusahaan dalam suatu forum untuk mendapatkan informasi produk atau 

mengantisipasi resiko yang diterima jika dia mengkonsumsi produk tersebut. Jadi 

pada dasarnya, transaksi jual beli yang dimaksudkan disini bukan hanya semata-

mata keuntungan yang berupa materi saja, namun juga tentang bagaimana seorang 

pembisnis mampu membangun relasi yang baik dengan customer melalui 

interaksi yang berulang-ulang sehingga terbentuk rasa kepercayaan (trust) dan 

kenyamanan dari customer sehingga tetap menjadi langgaran. 

Tingginya engagement suatu online shop juga dapat mempresentasikan 

bahwa online shop tersebut memiliki hubungan yang baik dengan konsumennya 

atau para pengikutnya (followers). Dengan begitu, maka online shop akan lebih 

mudah untuk menggali informasi mengenai keinginan dan kebutuhan dari 

customernya melalui interaksi di media sosial. Online shop yang memiliki 

hubungan baik dengan followersnya di Instagram dapat membuat calon konsumen 

semakin yakin bahwaonline shop tersebut dapat dipercaya. Ditengah maraknya 

online shop di media sosial instagram ini menarik diteliti bagaimana customer 

engagementmenjadi modal sosial bagi bisnis online Instagram. 

Kota Padang merupakan salah satu kota yang memiliki online shop yang 

dijuluki sebagai kota perdagangan serta karakter orang Padang yang suka 

berdagang. Perubahan gaya hidup di Kota Padang menjadi salah satu penyebab 

pertumbuhan pemasaran semakin tinggi. Saat ini masyarakat Kota Padang 

menggunakan media sosial instagram sebagai wadah untuk membuka lapak secara 



 
 

online. Masyarakat lebih menyukai bertransaksi secara online daripada 

bertransaksi secara langsung ke toko. Akibatnya pedagang yang semulanya 

melakukan transaksi jual beli di toko berubah menjadi online shop yang 

mengakibatkanpemanfaatan media sosial Instagram sangat digemari oleh banyak 

orang. Penelitian ini akan dilakukan khususnya di Kelurahan Air Tawar Barat. 

Informasi yang diberikan melalui media sosial Instagram memberikan pengaruh 

menarik bagi konsumen atau pelanggan online shop di Kota Padang.  

Tabel 1.1.Dataonline shopdiKelurahan Air Tawar Barat Kota Padang 

No Nama Akun Online Shop Jumlah Followers 

1.  @auraliq_fashion 157 

2.  @bajupadangmurah 63.8rb 

3.  @converse.minang 7.561 

4.  @naniolshop_padang 3.311 

5.  @ollibeautystudio_ 2.309 

6.  @warunghijab_pdg 1.529 

7.  @ufaa.store 1.801 

Sumber. Olahan Data Peneliti 

Berdasarkan observasi awal dan wawancara melalui via chatting Whatsaap 

bersama salah satu online shop yang menggunakan media sosial Instagram dengan 

pemilik akun @olshop_gtjyang mempunyai pengikut sebanyak 5.823, online shop 



 
 

ini menawarkan berbagai macam produk seperti pakaian, hijab, tas, sendal dan 

sepatu. Dengan kisaran penghasilan perhari sebesar Rp 50rb hingga Rp 200rb, 

perminggu sebesar Rp 300rb hingga Rp 500rb, dan perbulan sebesar Rp 1,5jt 

hingga Rp 3jt bahkan omsetnya mencapai Rp 10jt.Menurut penuturan pemilik 

akun produk yang paling laris adalah pakaian dan hijab, seperti yang kita ketahui 

online shop yang menawarkan produk tersebut tidak sedikit. Namun online shop 

ini memiliki modal sosial tersendiri untuk menarik perhatian dan kepercayaan 

(trust)customer untuk berbelanja di online shop mereka. 

Agar penelitian ini lebih objektif dan memiliki nilai kebaruan, maka penulis 

mempedomani beberapa studi relevan sebagai berikut: pertama, penelitian yang 

dilakukan oleh (Rohadian, 2019) Jurusan Manajemen Universitas Bakrie dalam 

skripsinya dengan judul “Upaya Membangun Customer Engagement Melalui 

Media Sosial Instagram (Studi Kasus Online Shop Yang Menjual Produknya 

Sendiri)”. Hasil penelitian menujukkan bahwa dengan memaksimalkan 

penggunaan fitur-fitur Instagram dan mengaplikasikan konsep Customer 

Engagement yaitu Content Engagement (context dan communication), Media 

Engagement, dan Engagement marketing activities (collaboration dan 

connection)merupakan upaya-upaya yang dilakukan dalam membangun Customer 

Engagement yang ternyata berpengaruh kepada peningkatan penjualan. 

Penelitian kedua yang dilakukan oleh (Wicaksono, 2021) Mahasiswa 

Universitas Telkom Bandung dengan judul “Strategi Pembentukan Customer 

Engagement Melalui Media Sosial Instagram Akun @dewimangovesari Melalui 



 
 

Tagar #mangovesari”. Hasil penelitian ini dapat disimpulkan bahwa pihak 

mangovesari menargetkan anak-anak muda dengan usia berkisar antara 15-30 

tahun sebagai target sasaran dan memegang pedoman SOP sapta pesona dalam 

melayani pengunjung. Dalam perencanaannya pihak mangovesari memilih media 

sosial Instagram karena target sasaran yang diuju kebanyakan aktif menggunakan 

Instagram. Dalam pelaksanaan strategi pembentukan costumer engagement di 

Instagram akan @dewimangovesari melalui tagar #mangovesari. Hubungan 

interaksi yang terjadi antara pihak mangovesari dengan pelanggannya melalui 

tagar #mangovesari adalah saling membalas komentar, berbalas like, 

berkomunikasi melalui pesan, dan melakukan respost konten dari para 

pengunjung yang diupoad dengan tagar #mangovesari. 

Penelitian ketiga yang dilakukan oleh (Sanjani, 2015) Mahasiswa 

Universitas Negeri Surabaya dengan judul “ Pengaruh Customer Engagement 

Terhadap Kepuasan Pelanggan dan Kepercayaan Merek dan Serta Dampaknya 

Pada Loyalitas Merek”. Hasil penelitian menunjukkan bahwa customer 

engagement berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan dan kepercayaan 

merek, tetapi tidak berpengaruh terhadap loyalitas merek. Kepuasan pelanggan 

berpengaruh positif terhadap kepercayaan merek, tetapi tidak berpengaruh 

terhadap loyalitas merek. Kepercayaan merek berpengaruh positif terhadap 

loyalitas merek. Penelitian ini berkontribusi tentang literatur customer 

engagement dalam konteks telekomunikasi seluler, dengan pembuktian empiris 

pengaruh signifikan customer engagement terhadap kepuasan pelanggan. 



 
 

Penelitian keempat yang dilakukan oleh (Annisa, 2018) Mahasiswa Jurusan 

Ilmu Komunikasi Universitas Bakrie dengan judul “Strategi Customer 

Engagement Pada UMKM Melalui Instagram Dalam Menciptakan Kepercayaan 

Konsumen (Studi Kasus Pada UMKM Dyotees Konveksi Dan Sablon)”. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa dari ketiga aspek engagement tersebut yang 

memiliki peranan penting adalah aspek cognitive engagement. Aspek tersenut 

terkait dengan seputar konten yang berhubungan dengan pemahaman tentang 

pelayanan jasa yang dapat menciptakan kepercayaan konsumen pada aspek 

integritas hingga kompetensi, karena kepercayaan tersebut dijadikan salah satu 

dasar untuk menciptakan komitmen. 

Penelitian kelima yang dilakukan oleh (Nathania, 2021) Mahasiswa Jurusan 

Ilmu Komunikasi Universitas Multimedia Nusantara Tanggerang dengan judul 

“Strategi Konten Media Sosial Instagram @littlehannah.id Dalam Membangun 

Customer Engagement Little Hannah”. Hasil penelitian yang telah diperoleh 

adalah Little Hannah memanfaatkan media sosial Instagram dalam proses 

membangun ikatan dengan pelanggannya. Konten yang dibagikan Little Hannah 

interaktif, menghibur, dan kreatif guna membangun ikatan dengan pelanggan. 

Little Hannah telah mempraktikan strategi tersebut karena Little Hannah sadar 

bahwa membangun ikatan dengan pelanggan amat penting bagi keberlangsungan 

perusahaan. 

Beberapa penelitian sebelumnya juga membahas tentang customer 

engagement yang mana dominan terfokus pada bidang ekonomi seperti upaya 



 
 

untuk membangun customer engagement, menggunakan customer engagement 

sebagai strategi dalam bisnis online dengan orientasi ekonomi seperti jual beli dan 

untung rugi. Namun perbedaan dalam penelitian ini customer engagement 

merupakan sebuah modal sosial yang ternyata dalam transksi jual beli itu bukan 

hanya tentang untung dan rugi, namun juga tentang bagaimana para pembisnis 

menjalin relasi dengan customer sehingga terbentuk rasa percaya dan rasa nyaman 

untuk selalu berbelanja pada perusahaan tersebut. Maka dalam penelitian ini 

peneliti akan membahas tentang bentuk modal sosial yang digunakan dalam 

membangun customer engagement untuk kebertahanan bisnis online Instagram 

yang diterapkan oleh suatu perusahaan agar dapat mengait kepercayaan dari 

customer sehingga tetap nyaman untuk berbelanja pada perusahaan tersebut 

ditengah banyaknya pesaing. 

Berdasarkan relevansi diatas maka peneliti tertarik menelti Customer 

Engagement sebagai Bentuk Modal Sosial dalam Kebertahanan Bisnis Online 

Instagram Studi Kasus Online Shop di Kelurahan Air Tawar Barat Kota Padang. 

B. Batasan dan Rumusan Masalah 

Penelitian ini fokus pada penerapan Customer Engagement yang dilakukan 

oleh pembisnis online di Kelurahan Air Tawar Barat  Kota Padang untuk 

mempertahankan relasi atau hubungan baik dengan pelanggan sebagai modal 

sosial dalam mempertahankan bisnis mereka. Hal ini menarik untuk diteliti karena 

customer engagement merupakan salah satu faktor penting yang harus dimiliki 

oleh pembisnis online untuk kebertahanan suatu bisnis mereka. Customer 



 
 

Engagement dalam penelitian ini adalah bagaimana pembisnis online membangun 

kepercayaan (trust) relasi yang baik dengan customer sehingga muncul 

kepercayaan (trust) dan kenyamanan. Customer Engagement yaitu salah satu 

bentuk modal sosial pembisnis online dalam mempertahankan usahanya.  

Kepercayaan (trust) dan relasi sosial yang dibangun oleh pembisnis online 

kepada pelanggan merupakan hal yang penting untuk mempertahankan usaha 

mereka. Karena jual beli bukanlah semata-mata persoalan uang dan keuntungan 

ekonomi, tetapi didalamnya juga ada persoalan kepercayaan (trust), kenyamanan 

yang dibangun melalui interaksi berulang-ulang yang terbentuk antara pembisnis 

dan pelanggan. Sehingga hal ini menjadi faktor keputusan pelanggan agar tetap 

berbelanja di online shop tersebut. Customer Engagement inilah yang mulai 

diterapkan oleh beberapa online shop di Kota Padang khususnya di Kelurahan Air 

Tawar Barat yang mampu bertahan ditengah banyaknya pesaing sehingga tetap 

mendapat kepercayaan (trust) dari customer.  

Berdasarkan permasalahan diatas, maka pertanyaan penelitian ini yaitu: 

bagaimana bentuk modal sosial yang digunakan dalam membangun customer 

engagementuntuk kebertahanan bisnis online Instagram? 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan permasalahan yang ada maka penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui bentuk modal sosial yang digunakan dalam membangun customer 

engagement untuk kebertahanan bisnis online Instagram. 

D. Manfaat Penelitian 



 
 

Sesuai dengan tujuan penelitian diatas, maka manfaat yang didapat 

diperoleh dari hasil penelitian adalah:  

1. Manfaat Teoritis 

 Hasil ini dapat memberikan sumbangsih dalam perkembangan sosiologi 

ekonomi bahwa dalam transaksi jual beli bukan hanya semata-mata untuk 

pencapaian finansial namun juga tentang bagaimana para pembisnis menjalin 

relasi baik dengan customer melalui kepercayaan (trust) dan kenyaman.Serta 

dapat menambah wawasan dan informasi pada penelitian selanjutnya yang merasa 

tertarik dan berkaitan dengan kajian tentang customer engagement sebagai modal 

sosial dalam kebertahanan bisnis online Instagram di Kelurahan Air Tawar Barat 

Kota Padang. 

2. Manfaat Praktis 

Penelitian ini dapat memberikan jawaban atas permasalahan yang diteliti 

yaitu tentang customer engagement sebagai modal sosial dalam kebertahanan 

bisnis online instagram. Selain itu memberikan informasi bagi para pembisnis 

online dan membantu mengambil kebijakan bahwa customer engagement 

merupakan pengetahuan yang perlu diberikan pada pembisnis.  
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