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Penelitian ini bertujuan untuk mencari tahu pengaruh Social Media 

Marketing, Social Media Engagement dan Customer Trust Terhadap Keputusan 

Pembelian di E-Commerce Shopee. Dengan mengunakan metode penelitian 

kuantitatif. Data yang diperoleh di dapatkan dari penyebaran kuesioner kepada100 

responden yang sudah pernah melakukan pembelian diE-Commerce Shopee. 

Teknik yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis linier bergandadengan 

Uji Hipotesis yaitu Uji Determinan,Uji t, dan Uji F dengan pengolahan 

datamenggunakanaplikasiIBM SPSS Statistic 30. Daripengolahandatatersebut, 

memberikan hasil penelitian yang dapat dikatakan bahwa, Social Media 

Marketing, Social Media Engagement dan Customer Trust Berpengaruh terhadap 

keputusan pembelian di E-Commerce Shopee baik secara persial dan juga 

simultan. 
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This study aims to find outthe influence of SocialMedia Marketing, Social Media 

Engagement and Customer Trust on purchasing Decisions in E-Commerce 

Shopee. Byusingquantitativeresearch methods. The dataobtained were obtained 

from distributing questionnaires to 100 respondents who had made purchases at 

E-Commerce Shopee.The technique used in this study is multiple liniear analysis 

with Hypothesis testing, Namely Determinant Test,t-Test, and F-test with data 

processing using the IBM SPSS Statistic 30 application. From the dataprocessing, 

it provides research result that can be said that, Social Media Marketing,Social 

Media Engagement, and Customer Trust influence Purchasing decisions at E-

Commerce Shopee both partially and Simultaneously. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang  

Perkembangan teknologi di Indonesia telah mengalami perubahan yang 

signifikan dalam beberapa dekade terakhir, kemudahaan teknologi khususnya  

internet dan media sosial membantu masyarakat dari berbagai tingkat usia, 

pendidikan dan ekonomi. Selagi memiliki perangkat dan jaringan data, setiap 

orang dapat mengakses internet kapan saja dan di mana saja dengan mudah. 

Berdasarkan survei yang  Dikutip dari we are social sebanyak 49,9 persen atau 

sekitar 139 juta masyarakat Indonesia yang aktif menggunakan media sosial, 

kelompok usia yang paling sering menggunakan media sosial adalah mereka yang 

berusia antara 25-34 Tahun, dengan persentase pria mencapai 20 persen dan 

perempuan 17,7 persen dengan rata-rata menghabiskan waktu hingga 7 jam 

perhari (Indira Lintang,2024). 

Dengan tingginya  angka pengguna aktif di media sosial mendorong 

produsen produk atau layanan jasa untuk memanfaatkan platform ini sebagai 

strategi komunikasi dalam pemasaran. Strategi komunikasi pemasaran yang 

menggunakan media sosial (Digital marketing) menjadi sarana untuk 

meningkatkan keterlibatan pelanggan dengan produk yang lebih efektif dan cepat 

dengan cara membuat konten melalui video atau sekedar membagikan foto 

produk/jasa lengkap dengan informasinya dengan kreatif guna menumbuhkan rasa 

ketertarikan konsumen.Menurut jin sengjun dkk,(Rianti O.Sihombing,2023). 

Meningkatnya social  media engagement diharapkan pelanggan tidak akan 
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berpindah ke merek yang lain, karena Customer engagement yang tinggi berkaitan 

dengan konsumsi produk/jasa yang tinggi, sehingga loyalitas pelanggan pun akan 

meningkat jin sengjun dkk,. Oleh sebab itu Setiap konten yang diposting di akun 

media sosial produk suatu perusahaan harus memiliki nilai jual yang akan menarik 

konsumen.  

Hal yang perlu diperhatikan oleh perusahaan yang menjual produk atau 

jasa bahwa tujuan dari strategi yang di rancang adalah strategi untuk  jangka 

panjang, Perusahaan harus dapat  memastikan bahwa pelanggan merasa terikat 

dengan brand, baik secara emosional maupun manfaat yang akan mereka 

peroleh.oleh karena itu dibutuhkan kemampuan untuk memanfaatkan platform 

media sosial guna membuat konsumen terlibat dan membangun interaksi aktif 

dengan konsumen.  

E-Commerce Shoppe adalah sebuah platform belanja online di Indonesia, 

Dengan berbagai fitur yang mudah serta banyaknya penawaran yang menarik, 

Databooks mencatat hingga kuartal II Tahun 2023 Shoppe masih menjadi E-

commerce no satu yang paling banyak di minati di Indonesia. Sementara posisi 

kedua di tempati Tokopedia yang di ikuti Lazada,Blibli dan Bukalapak (Esti 

Tripusparini,2023)  
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Gambar 1 1 Marketplace online paling banyak dikunjungi di Indonesia 

 

 

 Menurut Geograf,(2023),  Shoppe memberikan pengalaman belanja yang 

menyenangkan dan sangat praktis bagi penggunanya, salah satunya adalah 

“Shoppe Guarantee” yang memberikan jaminan bagi konsumen. Fitur ini 

memastikan bahwa uang konsumen tidak akan di teruskan kepada produsen 

sebelum barang yang di order diterima dengan baik.layanan ini bertujuan untuk 

memberikan keamanan dan kenyamanan bagi pengguna Shopee. Dengan adanya 

fitur ini dapat menumbuhkan kepercayaan konsumen (Customer Trust) untuk 

lebih banyak menggunakan shoppe sebagai e-commerce terpercaya. Keuntungan 

lainya dengan program “Shopee Mall” yang menawarkan produk dari brand-brand 

terkenal, yang membantu konsumen mudah menemukan produk-produk dengan 

kualitas yang terjamin baik. 

Dalam penelitian ini, peneliti menetapkan 3 faktor yang memiliki 

pengaruh terhadap keputusan pembelian di E-Commerce Shopee  yaitu terdiri dari 

social digital marketing yang merupakan kegiatan atau bentuk promosi melalui 

media sosial, social media engagement dan customer trust. Pemilihan ketiga 



4 

 

faktor ini  karena menurut peneliti memaikan peran yang sangat penting dalam 

keputusan pembelian di platform seperti shopee.  

Social Media Marketing, membantu meningkatkan vasibilias produk dan 

merek di platform yang sangat kompetitif. Dengan strategi yang efektif seperti 

iklan,bisa mencapai audiens yang relevan dan potensial sehingga meningkatkan 

peluang penjualan. Sosial digital marketing juga membantu menargetkan 

konsumen yang lebih akurat. Melalui data algoritma yang canggih,digital 

marketing memungkinkan menargetkan audiens lebih spesifik berdasarkan minat 

dan perilaku.  

Social Media Engagement, Dengan strategi iklan yang efektif melalui 

media sosial memungkinkan merek mendapatkan audiens yang banyak. Pada saat 

ini perusahaan harus lebih meningkatkan kualitas produk agar dapat mengikat 

pelanggan dan dapat mempengaruhi keputusan pembelian mereka.  Engagement 

yang aktif dan konsisten membantu dalam membangun hubungan yang lebih kuat 

dengan audiens, pelanggan yang merasa terhubung dengan merek akan lebih 

cenderung untuk melakukan pembelian.  

Customer Trust, membangun kepercayaan customer sangatlah penting 

untuk keputusan pembelian,customer akan cenderung membeli di platfrom yang 

sudah mereka percayai, yang cenderung membangun kepercayaan pelanggan 

adalah testimony, atau ulasan yang positif dan reputasi yang baik serta  keamanan 

dalam transaksi juga sangat penting untuk memastikan pelanggan merasa nyaman 

dalam melakukan pembelian pada e-commerce shoppe.   
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Secara umum, efektifitas antara social Media marketing, social media 

engagement, dan customer trust membentuk ekosistem yang sangat baik untuk 

mendorong keputusan pembelian yang lebih menguntungkan untuk e-commerce 

shopee. Berdasarkan pernyataan yang di uraikan sebelumnya, maka peneliti 

mendorong peneliti guna melakukan penelitian terhadap judul “PENGARUH 

SOCIAL MEDIA MARKETING, SOCIAL MEDIA ENGAGEMENT DAN 

CUSTOMER TRUST TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN DI E-

COMMERCE SHOPPE” . 

1.2 Rumusan Masalah. 

 Rumusan permasalahan yang termuat dalam penelitian ini meliputi :  

1. Apakah social media marketing berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian di e-commerce shoppe ?  

2. Apakah social media engagement berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian di e-commerce shoppe ?  

3. Apakah customer trust berpengaruh terhadap keputusan pembelian di e-

commerce shoppe ?  

1.3 Tujuan Penelitian 

 Berdasarkan rumusan permasalahn yang sudah ditetapkan, pelaksanaan 

penelitian ini ditunjukan untuk :  

1. Untuk menguji pengaruh social media marketing terhadap keputusan 

pembelian di e-commerce shoppe. 

2. Untuk menguji pengaruh social media engagement terhadap keputusan 

pembelian di e-commerce shoppe. 
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3. Untuk menguji pengaruh costumer trust terhadap keputusan pembelian di 

e-commerce shoppe. 

1.4 Manfaat Penelitian  

1. Manfaat bagi peneliti 

Manfaat bagi peneliti dengan melaksanakan penilitan ini akan menambah 

pengetahuan tentang pengaruh social media marketing, social media 

engagement, dan customer trust terhadap keputusan pembelian di e-

commerce shoppe. 

2. Manfaat bagi Akademis 

Berharap dari penelitian ini, pihak akademis dapat menjadikan penelitian 

ini sebagai referensi atau gambaran terhadap peneliti selanjutnya terlebih 

khusus mengenai Social media marketing, social media engagement, dan 

customer trust berpengaruh terhadap keputusan pembelian di e-commerce 

shoppe.  

3. Manfaat bagi E-Commerce Shopee  

Dengan adanya hasil penelitian ini, diharapkan dapat menjadi masukan 

yang membantu E-commerce Shopee dalam meningkatkan jangkauan 

merek yang lebih luas dengan cara pemasaran yang lebih efektif untuk 

mempengaruhi pelanggan dalam mengambil keputusan pembelian di e-

commerce shoppe. 
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1.5 Batasan Penelitian 

 Supaya penelitian yang dilakukan tidak melebar begitu luas, peneliti 

melakukan pembatasan terhadap penelitian yaitu :  

1. Pengguna Aplikasi & Responden penelitian 

Responden dari penelitian ini merupakan pengguna aktif sosial media yang 

sudah pernah melakukan pembelian e-commerce shopee. 

2. Waktu Penelitian  

Penelitian ini di laksanakan dari bulan September 2024 hingga november 

2024. 

3. Variabel Penelitian  

a. Variabel independen : 

1. Social media marketing, dilihat dari cara pemasaran melalui 

sosial media oleh e-commerce shoppe. 

2. Social media engagement, dilihat dari berapa banyak 

audiens yang di dapatkan dari pemasaran yang di lakukan 

dari e-commerce shoppe. 

3. Customer trust, dilihat dari rasa kepercayaan yang di 

peroleh dari pelanggan dalam penggunaan E-commerce 

Shopee.  

b. Variabel Dependen : 

1. Keputusan pembelian di e-commerce shopee  
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KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan  

 Dengan adanya pelaksanaan penelitian ini, bertujuan untuk mengetahui 

apakah Social Media Marketing, Social Media Engagement, Dan Customer Trust 

berpengaruh terhadap pelanggan untuk melakukan keputusan pembelian di E-

Commerce Shopee. Dan dari hasil tersebut mendapatkan kesimpulan sebagai 

berikut :  

1. Social Media Marketing, Berpengaruh terhadap keputusan pembelian di E-

Commerce Shopee. Sehingga hipotesis pertama (H1): Social Media 

Marketing berpengaruh terhadap keputusan pembelian pelanggan di 

terima. 

2. Social Media Engagement , Berpengaruh terhadap keputusan pembelian di 

E-Commerce Shopee. Sehingga hipotesis kedua (H2): Social Media 

Engagement berpengaruh terhadap keputusan pembelian pelanggan di 

terima. 

3. Customer Trust, Berpengaruh terhadap keputusan pembelian di E-

Commerce Shopee. Sehingga hipotesis ketiga (H3): Customer Trust 

berpengaruh terhadap keputusan pembelian pelanggan di terima. 
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5.2 Keterbatasan  

 Dalam penelitian ini, peneliti menyadari masih menemukan adanya 

keterbatasan karena memakai 3 Variabel saja, yaitu Social Media 

Marketing,Social Media Engagement, dan Customer Trust. Sementara itu, masih 

banyak ditemukan variabel lain selain ketiga variabel tersebut yang mungkin bisa 

di teliti seperti presepsi harga,citra merek,dan kualitas produk serta variabel-

variabel lain yang terikat untuk  mempengaruhi keputusan pembelian di E-

Commerce Shopee.  

5.3 Saran 

 Peneliti ingin memberikan beberapa saran untuk hasil penelitian yang telah 

di analisis ini, yaitu :  

 a. Pihak E-Commerce Shopee  

  saran yang dapat diberikan dari peneliti terhadap pihak E-

Commerce shopee, kiranya dapat tetap mempertahankan atau  meningkatkan 

Social Media Marketing,social Media Engagement dan Customer Trust yang 

dilakukan oleh shopee. dilihat dari hasil yang telah diperoleh melalui penelitian 

ini, bahwa social media marketing yang dilakukan oleh shopee berupa konten, 

ataupun live streaming sudah sangat baik , sehingga mendapatkan social media 

engagement yang banyak. Dengan adanya engagement yang banyak dari social 

media marketing dapat memperluas jangkauan untuk mendapatkan audiens yang 

banyak setelah mendapatkan, audiens atau akan menjadi calon pelanggan, Pihak 

E-Commerce Shopee harus membangun atau  mempertahankan Customer Truts, 
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agar pelanggan percaya dan yakin untuk melakukan keputusan pembelian di E-

Commerce Shopee.  

 b. Pelanggan / konsumen  

  kepada pelanggan, peneliti ini memberikan saran mengenai untuk 

memperluas lagi Social media Engagement, terutama pelanggan yang sudah 

pernah melakukan pembelian di E-Commerce shopee. sekiranya konsumen yang 

sudah pernah melakukan pembelian di e-commerce shopee bisa membantu dalam  

memberikan rekomendasi kepada teman-teman bahwa di E-commerce shopee 

memiliki produk-produk yang mereka cari dan tentunya sesuai dengan kebutuhan 

mereka. Dengan adanya cara ini, dapat mempengaruhi para calon-calon konsumen 

akan  melakukan pembelian di e-commerce shopee. oleh sebab itu, konsumen 

yang sudah pernah melakukan pembelian di E-commerce shopee diharapkan dapat 

membantu melakukan social media engagement dengan baik agar bermanfaat 

untuk mendapatkan calon-calon konsumen.  

 c.Akademis  

  saran dari penulis, untuk peneliti berikutnya, untuk melakukan 

penelitian terkait dengan E-Commerce Shopee sekiranya melakukan penelitian 

dengan variabel-variabel terikat baru atau lain terkait dengan E-Commerce 

Shopee. karena masih banyak yang perlu untuk diteliti yang  bisa membantu 

memberikan pengetahuan baru terkait pengaruh keputusan pembelian di E-

Commerce Shopee. 
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