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1. Pendahuluan

Perkembangan media sosial yang sangat pesat telah mengubah paradigma pemasaran digital,
khususnya bagi Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM). Platform seperti Instagram dan
TikTok memungkinkan pelaku usaha menjangkau konsumen secara luas dengan biaya relatif rendah
melalui konten kreatif dan interaktif (Kotler et al., 2021). Salah satu bentuk inovasi pemasaran digital
yang paling dominan dalam beberapa tahun terakhir adalah penggunaan konten video pendek (short-
form video), yang dinilai efektif dalam menarik perhatian audiens melalui kombinasi visual, audio,
dan pesan emosional yang singkat namun kuat (Dwivedi et al., 2023). Tren ini menjadikan video
pendek sebagai alat strategis bagi UMKM untuk meningkatkan visibilitas dan daya saing merek di
tengah persaingan bisnis yang semakin ketat.

Dalam konteks pemasaran, brand awareness memegang peran penting sebagai tahap awal
dalam proses pengambilan keputusan konsumen. Brand awareness merujuk pada kemampuan
konsumen untuk mengenali dan mengingat suatu merek, yang selanjutnya memengaruhi sikap,
kepercayaan, dan niat pembelian (Keller, 2020). Namun, meningkatnya kesadaran merek melalui
paparan konten digital belum tentu secara otomatis menghasilkan loyalitas pelanggan. Oleh karena
itu, diperlukan keterlibatan pelanggan (customer engagement) sebagai faktor yang memperkuat
hubungan antara merek dan konsumen. Customer engagement mencerminkan tingkat keterlibatan
kognitif, emosional, dan perilaku pelanggan dalam berinteraksi dengan merek, terutama di
lingkungan digital dan media sosial (Hollebeek et al., 2022).

Sejumlah penelitian menunjukkan bahwa customer engagement berperan penting dalam
membangun loyalitas pelanggan karena interaksi aktif seperti komentar, berbagi konten, dan
partisipasi dalam aktivitas merek dapat menciptakan ikatan emosional yang lebih kuat (Oliver,
2019). Dalam konteks pemasaran berbasis video pendek, engagement tidak hanya menjadi hasil dari
komunikasi pemasaran, tetapi juga berfungsi sebagai mekanisme yang memperkuat pengaruh konten
terhadap brand awareness dan loyalitas. Oleh karena itu, penelitian ini memfokuskan kajian pada
UMKM Ocha di Banyuwangi yang secara aktif memanfaatkan konten video pendek di Instagram
dan TikTok, guna menganalisis pengaruh konten video pendek terhadap brand awareness dan
loyalitas pelanggan, serta menguji peran customer engagement sebagai variabel moderasi.

2. Metode

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode studi kasus tunggal. Fokus
penelitian diarahkan pada eksplorasi mendalam terhadap praktik pemasaran digital yang dilakukan
oleh Ocha Asesoris dan Kerajinan Tangan. Objek penelitian adalah aktivitas promosi Ocha di
platform Instagram dan TikTok selama periode Agustus—Oktober 2025. Lima informan utama
dilibatkan: pemilik usaha, dua pelanggan aktif, dan dua pengikut media sosial yang sering
berinteraksi. Teknik pengumpulan data dilakukan melalui wawancara mendalam, observasi
partisipatif, dan dokumentasi digital. Analisis data menggunakan analisis tematik menurut Braun &
Clarke (2019): transkripsi, pengkodean, dan triangulasi Subbab

Dengan membaca metode, pembaca (dalam hal ini peneliti lain) diharapkan dapat menilai atau
mengevaluasi hasil karya Anda secara kritis atau dapat melakukan kembali studi/bagian dari studi
yang Anda lakukan dengan cara yang persis seperti Anda melakukannya (Tang et al. 2019).

3. Hasil dan Pembahasan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa video pendek berperan besar dalam membangun brand
awareness. Audiens mengenal merek Ocha pertama kali dari video TikTok yang menampilkan
proses pembuatan produk. Konsistensi visual, gaya narasi ringan, dan nilai lokal menjadi faktor
kunci dalam membentuk keaslian merek. Customer engagement terbukti memoderasi hubungan
antara brand awareness dan loyalitas pelanggan. Pelanggan yang aktif memberikan komentar,
mengikuti tantangan, atau membagikan konten merasa lebih terhubung dengan merek. Interaksi ini
memperkuat komitmen emosional dan menciptakan loyalitas jangka panjang. Temuan ini
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mendukung teori Engagement-Based Loyalty (Brodie et al., 2019) dan konsep participatory
marketing (Prahalad & Ramaswamy, 2004), di mana pelanggan ikut berkontribusi terhadap nilai
merek.

Konten video pendek di Instagram dan TikTok berpengaruh positif terhadap brand
awareness dan customer loyalty pada UMKM Ocha. Customer engagement memperkuat hubungan
tersebut melalui interaksi aktif dan partisipasi pelanggan. Disarankan agar UMKM meningkatkan
frekuensi unggahan, menonjolkan nilai lokal, dan mendorong partisipasi pelanggan melalui konten
interaktif.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh konten video pendek terhadap brand
awareness dan loyalitas pelanggan, serta menguji peran customer engagement sebagai variabel
moderasi pada konsumen Ocha di Banyuwangi. Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan
yang telah dilakukan, diperoleh beberapa kesimpulan sebagai berikut:

1. Konten video pendek berpengaruh positif dan signifikan terhadap brand awareness. Artinya,
semakin menarik, relevan, dan konsisten konten video pendek yang diunggah oleh Ocha di platform
digital seperti TikTok dan Instagram Reels, semakin tinggi pula tingkat kesadaran merek di kalangan
konsumen.

2. Konten video pendek juga berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini menunjukkan
bahwa konten visual yang kreatif dan informatif dapat membangun kedekatan emosional dan
kepercayaan konsumen terhadap merek, sehingga mendorong niat pembelian ulang serta
rekomendasi dari mulut ke mulut.

3. Brand awareness memiliki hubungan positif dengan loyalitas pelanggan. Kesadaran merek yang
tinggi membuat pelanggan lebih mudah mengenali, mengingat, dan mempercayai merek Ocha, yang
pada akhirnya meningkatkan loyalitas jangka panjang.

4. Customer engagement terbukti memoderasi hubungan antara konten video pendek dan loyalitas
pelanggan. Pelanggan yang aktif berinteraksi melalui like, komentar, dan sharing menunjukkan
keterlibatan emosional yang memperkuat pengaruh konten terhadap loyalitas. Dengan kata lain,
semakin tinggi tingkat keterlibatan pelanggan, semakin kuat pula dampak konten video pendek
terhadap loyalitas mereka.

Kebaruan penelitian ini terletak pada penempatan customer engagement sebagai variabel
moderasi yang memperkuat hubungan antara konten video pendek, brand awareness, dan loyalitas
pelanggan pada konteks UMKM lokal. Berbeda dengan penelitian sebelumnya yang umumnya
memposisikan customer engagement sebagai variabel mediasi atau hasil dari pemasaran digital,
temuan studi kasus Ocha di Banyuwangi menunjukkan bahwa konten video pendek baru berdampak
kuat terhadap loyalitas ketika pelanggan terlibat aktif secara emosional dan partisipatif di media
sosial. Selain itu, penelitian ini memperluas literatur pemasaran digital dengan menekaskan bahwa
pada skala UMKM, keaslian konten, narasi lokal, dan interaksi dua arah lebih menentukan
pembentukan loyalitas dibandingkan intensitas promosi semata, sehingga memperkuat kerangka
engagement-based loyalty dan participatory marketing dalam konteks UMKM.

Secara keseluruhan, temuan penelitian ini menegaskan pentingnya strategi pemasaran
berbasis video pendek yang interaktif dan berorientasi pada partisipasi pelanggan untuk memperkuat
brand awareness dan loyalitas di era digital, khususnya bagi pelaku UMKM seperti Ocha di
Banyuwangi.
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4. Kesimpulan

Berdasarkan studi kasus kualitatif pada UMKM Ocha di Banyuwangi (periode promosi
September—November 2025) dengan pengumpulan data melalui wawancara mendalam, observasi
partisipatif, dan dokumentasi digital serta analisis tematik (transkripsi-pengkodean—triangulasi),
penelitian ini menegaskan bahwa konten video pendek di TikTok dan Instagram berfungsi sebagai
“mesin atensi” yang efektif untuk mempercepat pembentukan kesadaran merek sekaligus memicu
loyalitas. Temuan kunci menunjukkan bahwa audiens banyak mengenal Ocha pertama kali dari
video yang menampilkan proses pembuatan produk, dan kekuatan video terletak pada konsistensi
visual, gaya narasi ringan, serta penonjolan nilai lokal yang membangun persepsi autentik/keaslian
merek. Hal ini penting karena brand awareness sendiri merupakan kemampuan konsumen untuk
mengenali dan mengingat merek, yang menjadi tahap awal menuju keputusan pembelian dan
loyalitas. Lebih dari sekadar membuat konsumen “tahu merek”, video pendek pada kasus Ocha juga
berpengaruh positif terhadap loyalitas karena konten visual yang kreatif dan informatif dapat
membangun kedekatan emosional dan kepercayaan, yang pada akhirnya mendorong niat pembelian
ulang dan rekomendasi dari mulut ke mulut. Loyalitas dalam penelitian ini selaras dengan definisi
komitmen untuk membeli ulang dan merekomendasikan. Dengan kata lain, jalurnya tidak berhenti
pada exposure, melainkan bergerak menuju relationship outcome yang lebih bernilai bagi UMKM.

Kontribusi paling penting dari hasil ini adalah penjelasan mekanisme penguatnya: customer
engagement terbukti sebagai variabel yang memperkuat (memoderasi) pengaruh konten terhadap
loyalitas. Pelanggan yang aktif berinteraksi—misalnya memberi komentar, mengikuti tantangan,
sharing, dan bentuk partisipasi lain—merasa lebih terhubung dengan merek; interaksi tersebut
memperkuat komitmen emosional dan membuat loyalitas lebih bertahan. Temuan ini sejalan dengan
kerangka Engagement-Based Loyalty dan gagasan participatory marketing yang menekankan bahwa
nilai merek juga dibangun melalui partisipasi pelanggan, bukan hanya pesan satu arah dari penjual.
Secara manajerial, implikasinya jelas: UMKM tidak cukup hanya “sering upload”, tetapi harus
mengelola video pendek sebagai strategi yang konsisten (identitas visual), autentik (nilai lokal &
proses nyata), dan interaktif (memantik respons/partisipasi) agar engagement naik dan dampaknya
pada loyalitas makin kuat.

Sebagai batasan, karena desainnya studi kasus tunggal dengan jumlah informan terbatas,
hasil ini terutama kuat untuk menjelaskan bagaimana dan mengapa mekanisme itu terjadi pada
konteks Ocha; riset lanjutan bisa memperluas ke multi-kasus atau pendekatan kuantitatif untuk
menguji kekuatan hubungan antarvariabel pada UMKM lain dan kategori produk yang berbeda.
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