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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui strategi komunikasi 

pemasaran yang efektif dalam meningkatkan kepercayaan customer melalui 

Instagram dan untuk mengidentifikasi faktor yang mempengaruhi kepercayaan 

customer . Pengumpulan data dilakukan melalui penelitian kepustakaan dan 

penelitian lapangan yang meliputi observasi, wawancara, dan dokumentasi. 

Narasumber dalam penelitian ini adalah pemilik toko online Nadyasfashop dan 

pelanggan Nadyasfashop.  

Jenis penelitian ini menggunakan deskriptif kualitatif dan pengambilan 

data menggunakan teknik purposive sampling. Fokus penelitian ini adalah 

mengenai konsep pemasaran dan faktor-faktor yang mempengaruhi 

kepercayaan customer. 

Hasil penelitian ini diketahui bahwa Nadyasfashop telah menggunakan 

keempat konsep komunikasi pemasaran yaitu Product, Price, Place, Promotion 

dengan sesuai, terbukti Nadyasfashop memberikan produk berdasar kebutuhan 

pasar, sesuainya harga dengan kualitas yang diterima, tepatnya Instagram 

sebagai tempat berbisnis, dan didukung berbagai promosi yang baik. Serta 

dengan mengidentifikasi dua faktor yang mempengaruhi kepercayaan customer, 

yaitu Perceived web vendor reputation yang dibuktikan dengan baiknya reputasi 

yang diterima karena pelayanan terbaik Nadyasfashop dan Perceived web site 

quality yang terlihat dari kualitas gambar produk yang baik di Instagram. Dan 

dengan penerapan pemasaran interaktif di Instagram, telah menyediakan peluang 

bagi Nadyasfashop dan pelanggannya untuk terus berinteraksi dan memelihara 

hubungan baik yang berkesinambungan 

 

Kata Kunci : Komunikasi Pemasaran, Kepercayaan, Online shop 

 

 

Pendahuluan 

Sejalan dengan perkembangan zaman, pemasaran produk saat ini dapat 

dilakukan dimana saja dan kapan saja diperlukan, dengan adanya teknologi yang 

semakin canggih pemasaran produk dapat diperjual belikan atau diperdagangkan 

melalui internet (jejaring sosial). Kemajuan teknologi internet juga semakin maju 

dengan adanya gadget yang kian hari semakin canggih dengan didukung oleh 
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jaringan dan aplikasi-aplikasi jejaring sosial yang menunjang untuk melakukan 

komunikasi jarak jauh. Dewasa ini penggunaan situs jejaring sosial sebagai media 

interaksi sosial secara online juga sudah begitu meluas bahkan mendunia. Media 

sosial atau jejaring sosial seperti instagram merupakan salah satu jejaring sosial 

yang telah menjadi lebih dari sekedar ajang berteman dan memamerkan gambar-

gambar, melainkan media sosial juga berfungsi sebagai media membangun 

kepedulian dan memasarkan produk.  

Pemasaran secara online melalui jejaring sosial sudah berkembang menjadi 

sistem komunikasi yang sangat penting tidak saja bagi produsen barang dan jasa 

tapi juga bagi customer. Toko online (online shop) yang sering kita pakai dan 

dengar ini sebenarnya bukanlah suatu yang sangat baru. Penjualan secara online 

atau e-commerce seperti ini tidak hanya terjadi di ibu Kota dan juga kota besar, 

tetapi juga di Kota Samarinda. Maraknya online shop di Samarinda  

mencerminkan banyaknya masyarakat Samarinda yang tertarik berbelanja online 

dari pada pergi berbelanja langsung ke toko (fisik) untuk memenuhi kebutuhan 

dan keinginanya. Tetapi ini juga disertai dengan timbulnya sejumlah dampak 

negatif penyalahgunaan instagram antara lain adanya penipuan berkedok online 

shop. Hal inilah yang memotivasi peneliti untuk mengkaji bagaimana Strategi 

Komunikasi Pemasaran Nadyasfashop Melalui Instagram Dalam Meningkatkan 

Kepercayaan Customer di Samarinda. 

 

Teori Dan Konsep 

Pengertian Strategi Pemasaran 

Strategi pemasaran menurut Nugroho J. Setiadi (2008: 7) adalah suatu 

rencana yang didesain untuk mempengaruhi pertukaran dalam mencapai tujuan 

organisasi. biasanya strategi pemasaran diarahkan untuk meningkatkan 

kemungkinan atau frekuensi perilaku konsumen, seperti peningkatan kunjungan 

pada toko tertentu atau pembelian produk tertentu. 

 

Pengertian Komunikasi Pemasaran 

Secara luas Basu Swastha mengatakan dalam bukunya yang berjudul Azas-

Azas Marketing (2009:49) Komunikasi pemasaran dapat didefinisikan sebagai 

kegiatan komunikasi yang dilakukan oleh pembeli dan penjual, dan merupakan 

kegiatan yang membantu dalam pengambilan keputusan dalam bidang pemasaran 

serta mengarahkan pertukaran agar lebih memuaskan dengan cara menyadarkan 

semua pihak untuk berbuat lebih baik. 

 

Konsep Pemasaran 

Dalam konsep pemasaran, ada 4 fungsi yang dikenal dengan 4P (product, 

price, place, promotion) (Kotler, 2008:18). 

a.  Product (Produk) 

Segala sesuatu yang ditawarkan ke pasar untuk diperhatikan, dipegang, 

diperoleh dan digunakan atau dikonsumsi untuk dapat memenuhi kebutuhan 
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dan keinginan. Produk dapat terdiri dapat terdiri dari product variety, quality, 

design, feature, brand name, packaging, size, services. 

 

b.  Price (Harga) 

Sejumlah uang yang harus dibayar oleh pelanggan untuk membeli produk atau 

mengganti hak milik produk. Harga meliputi last price, discount, allowance, 

payment period, credit terms and retail price. 

 

c. Place (Tempat) 

Tempat atau lokasi yang strategis akan menjadi salah satu keuntungan bagi 

perusahaan karena mudah terjangkau oleh customer. Berbagai kegiatan 

perusahaan untuk membuat produk yang dihasilkan/dijual terjangkau dan 

tersedia bagi pasar sasaran.Tempat meliputi antara lain channels, coverage, 

assortments, locations, inventory, and transport. 

 

d. Promotion (Promosi) 

Merupakan suatu aktivitas dan materi yang dalam aplikasinya menggunakan 

teknik, dibawah pengendalian penjual/produsen yang dapat 

mengkomunikasikan informasi persuasive yang menarik tentang produk yang 

ditawarkan oleh penjual/produsen, baik secara langsung maupun melalui pihak 

yang dapat mempengaruhi pembelian. Promosi bertujuan untuk 

mengidentifikasi dan menarik customer baru, mengkomunikasikan produk 

baru, Meningkatkan jumlah customer, menginformasikan kepada customer 

tentang peningkatan kualitas produk, mengajak customer untuk mendatangi 

tempat penjualan produk, dan memotivasi customer agar memilih atau 

membeli suatu produk. 

 

Toko Online (Online Shop) 

Toko online adalah suatu tempat dimana kita dapat menjual produk dan 

pembeli dapat memesan produk sehingga terjadi transaksi jual-beli yang 

dilakukan melalui computer yang terhubung dan terkoneksi dengan 

internet.Aktifitas ini biasa disebut belanja online. 

 

Teori New Media 

Teori new media sebenarnya adalah suatu konsep pemahaman mengenai 

Teknologi dan Sains, di mana Teori ini terus berkembang seiring dengan 

perkembangan zaman. New media sendiri merupakan media baru yang terbentuk 

sebagai akibat dari adanya interaksi antara manusia dan teknologi. Contoh New 

Media ialah Internet, computer, mobile phone, web. Selain teknologi, new media 

juga tidak dapat dipisahkan dengan dunia digital. Hal Ini disebabkan karena 

sebagian besar new media di dominasi oleh produk berteknologi digital yang 

seringkali memiliki karakteristik yang dapat dimanipulasi, bersifat jaringan, 

padat, mudah, interaktif dan tidak memihak. 
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Instagram 

Instagram ialah sebuah aplikasi berbagi foto yang memungkinkan pengguna 

mengambil foto, menerapkan filter digital, dan membagikannya ke berbagai 

layanan jejaring sosial, termasuk milik instagram sendiri. Banyak manfaat yang 

bisa didapatkan dengan bergabung dalam instagram. Diantaranya dapat 

berkoneksi secara visual dengan teman dan keluarga tanpa terhalang jarak dan 

tempat. Tidak hanya sebagai ajang memamerkan foto, namun juga bisa digunakan 

sebagai media membangun kepedulian dan sebagai sarana memasarkan produk 

seperti yang mulai marak saat ini yaitu Online Shop bagi orang-orang yang gemar 

berbelanja melalui internet. 

 

Teori Branding 

Branding ini berkaitan dengan upaya kegiatan komunikasi yang dilakukan 

oleh perusahaan dalam rangka memberikan kekuatan merek (brand) kepada 

produk dan jasa, membuat perbedaan dari produk lain, serta proses membangun 

dan membesarkan brand. Dengan kata lain, penciptaan nilai bagi pelanggan 

bukan semata-mata dihasilkan dari nama merk, melainkan hasil aktivitas 

pemasaran dan komunikasi yang dilakukan perusahaan. 

 

Teori Pemasaran Interaktif 

Menurut Regina Virvilaite dan Rima Belousova dalam jurnal mereka yang 

berjudul Origin and Definition of Interactive Marketing mengemukakan bahwa 

pemasaran interaktif sebagai filosofi pemasaran baru yang memperlihatkan hal 

mengenai interaksi jangka panjang antara konsumen dan perusahaan yang 

berdasarkan pada teknologi informasi yang memungkinkan untuk membina 

loyalitas dan nilai mereka dan juga menekankan betapa pentingnya membangun 

dan mengembangkan hubungan dengan seluruh elemen yang ikut andil dalam 

kegiatan perusahaan atau dengan yang mempengaruhi hasilnya. 

 

Konsep Interaktivitas 

Tankard dan Werner (2011:448) menyatakan Interaktivitas merupakan 

komunikasi antara dua manusia yang dalam satu waktu bisa mempunyai peran 

ganda yaitu menjadi komunikator sekaligus dapat bertukar peran menjadi 

komunikan. McMillan memaparkan interaktivitas media baru dalam 3 bentuk, 

yaitu user to user, user to document, dan user to system. 

 

Kepercayaan Customer 

Kepercayaan customer adalah kesediaan satu pihak menerima resiko dari 

pihak lain berdasarkan keyakinan dan harapan bahwa pihak lain akan melakukan 

tindakan sesuai yang diharapkan, meskipun kedua belah pihak belum mengenal 

satu sama lain. Namun kepercayaan tidak semata-mata muncul begitu saja. 

Seperti yang dinyatakan oleh McKnight et al (2002:306) bahwa faktor-faktor 
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yang dapat mempengaruhi kepercayaan customer yaitu perceived web vendor 

reputation, dan perceived web site quality. 

1. Perceived web vendor reputation 

Reputasi merupakan suatu atribut yang diberikan kepada penjual berdasarkan 

pada informasi dari orang atau sumber lain. 

2. Perceived web site quality 

Perceived web site quality yaitu persepsi akan kualitas situs dari toko maya. 

Tampilan toko maya dapat mempengaruhi kesan pertama yang terbentuk. 

Metode Penelitian 

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian deskriptif kualitatif, yaitu 

penelitian yang berusaha menggambarkan atau melukiskan objek yang diteliti 

berdasarkan fakta yang ada di lapangan. Dalam penelitian ini pendekatan yang 

dilakukan adalah melalui pendekatan kualitatif. 

Sesuai dengan permasalahan yang dirumuskan maka peneliti memfokuskan 

penelitian pada konsep pemasaran 4P yaitu Product, Price, Place, Promotion, 

serta Faktor – faktor yang mempengaruhi kepercayaan customer yaitu perceived 

web vendor reputation dan perceived web site quality. 

Pengambilan sumber data yang penulis gunakan adalah sumber data primer 

dan sumber data sekunder. Sumber data primer ditentukan melalui purposive 

sampling (sampling bertujuan), dimana pihak yang menjadi key informan 

(informasi kunci) adalah pemilik Online Shop Nadyasfashop, dan juga informan 

yang terdiri dari beberapa orang pelanggan dari Nadyasfashop. Dalam penelitian 

ini penulis mengumpulkan data dengan cara observasi, wawancara kepada 

narasumber, serta melakukan dokumentasi terkait materi penelitian. 

Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode 

kualitatif deskriptif, yaitu mendeskripsikan serta menganalisis data yang telah 

diperoleh dan selanjutnya dijabarkan dalam bentuk penjelasan sebenarnya. 

Dengan menggunakan analisis data kualitatif model Interaktif, Miles dan 

Huberman yaitu pengumpulan data, reduksi data, penyajian data, penarikan 

kesimpulan. 

 

Hasil Penelitian 

Konsep Pemasaran 

Sebagai usaha dagang yang mandiri, Nadyasfashop selalu melakukan yang 

terbaik dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggannya untuk 

tercapainya suatu kepuasan terutama kepercayaan bagi pelanggannya. Terkait hal 

tersebut, maka Nadya sebagai owner menerapkan product, price, place, dan 

promotion dalam prosesnya. 

a. Product (Produk) 

Bermacam-macam barang yang membuat pelanggan tertarik untuk berbelanja 

di Nadyasfashop. Ada yang tertarik dengan baju, rok, jilbab, busana muslim, 

tas, maupun kalung. Pelanggan menyukai barang-barang tersebut berdasarkan 
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warna dan model, ukuran, kualitas jahitan, serta jenis bahan. Menurut 

pelanggan kualitas dari Nadyasfashop dari waktu ke waktu tidak menurun, 

malah memperlihatkan usaha untuk memenuhi kebutuhan para pelanggannya 

dengan menambah koleksi jenis barang yang dijual. Serta agar memberi kesan 

yang baik dan trusted, pemilik juga memberikan label merk pada barang. 

b. Price (Harga) 

Nadya menganggap bahwa harga yang ditawarkannya sangatlah sesuai dengan 

produk yang dijual. Nadya memberikan potongan harga bagi pembeli dengan 

pembelanjaan lebih dari 3 item, boleh dengan jenis barang yang berbeda. 

Owner memberikan potongan harga sebesar Rp5000 per item. pelanggan tidak 

merasa ada masalah dengan harga yang diberikan, karena harganya masih 

dianggap masuk akal dengan kualitas bahan dari produk yang sesuai. 

c. Place (Tempat) 

Dipilihnya media sosial instagram oleh Nadya sebagai media pemasaran 

produk karena menurut Nadya instagram adalah suatu media berbagi foto yang 

dapat diperoleh dengan mudah dan disukai oleh semua kalangan. Tempat 

disini termasuk juga didalamnya mengenai jalur distribusi. Nadyasfashop 

menggunakan jalur distribusi kurir, jasa ekspedisi, dan ada pula pelanggan 

yang mengambil sendiri barangnya ke rumah atau ke toko Nadyasfashop 

d. Promotion (Promosi) 

Upaya promosi yang dilakukan Nadyasfashop yaitu mengikuti beberapa event 

bazaar yang biasanya diadakan di mall, melakukan promote online secara 

berkala melalui instagram maupun media social lainnya, memberikan brosur 

atau kartu nama kepada pengunjung pada saat mengikuti bazaar, dan yang 

paling penting adalah mengajak kerabat-kerabat dekat untuk ikut mengunjungi 

toko online maupun toko offline miliknya karena kerabat termasuk agen 

promosi yang handal dan ampuh untuk menarik konsumen. 

 

Faktor yang Mempengaruhi Kepercayaan Customer 

a. Perceived web vendor reputation 

Hal ini menyangkut bagaimana pandangan orang lain mengenai perusahaan 

yang berujung pada baik atau buruknya nama perusahaan dan segala 

sesuatunya yang berkaitan. Maka untuk menjaga reputasi Nadyasfashop agar 

tetap baik di mata pelanggan, owner berusaha untuk selalu bersikap baik, 

ramah, sopan, bersikap jujur kepada pelanggan, memiliki offline shop dan 

menanyakan review tentang produknya. Nadyasfashop tidak hanya 

menggunakan Instagram, namun juga menggunakan beberapa media 

pendukung sebagai sarana membina hubungan yang berkesinambungan, 

seperti aplikasi LINE, BBM, dan WhatsApp. 

b. Perceived web site quality 

Untuk memberikan kesan yang baik mengenai online shop miliknya, Nadya 

selaku owner selalu menampilkan gambar atau foto dengan kualitas terbaik 

dengan cara melakukan sesi foto untuk produk. Pelanggan-pelanggannya pun 
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mengatakan bahwa tampilan dari instagram Nadyasfashop sudah menarik dan 

memberikan kesan yang baik pula dimata pelanggan oleh karena gambar yang 

dipajang adalah gambar dengan kualitas yang baik, dalam artian jelas dan 

terang. 

Dengan mudahnya akses internet dan maraknya teknologi digital pemasaran 

yang dilakukan telah mengikuti perkembangan zaman dikarenakan penggunaan 

media sosial Instagram yang merupakan perwujudan dari New media, sebagai 

media penyebaran informasi mengenai bisnis yang sedang dijalankan. 

Pemasaran interaktif dengan konsep interaktivitas yang dipaparkan oleh 

McMillan dapat diterapkan dalam hal ini karena Instagram termasuk media yang 

dapat digunakan untuk berinteraksi dengan respon langsung. Dalam hal ini ada 3 

bentuk interaksi yang berlangsung, yaitu User to User, User to Document, User to 

System. 

Kepercayaan memerlukan sebuah upaya yang bersifat kesinambungan dan 

pemasaran interaktif Nadyasfashop melalui instagram memungkinkan para 

pengguna, baik konsumen atau calon konsumen untuk berinteraksi secara 

berkelanjutan dan disinilah kepercayaan atas brand Nadyasfashop akan muncul 

bahkan meningkat. 

Penutup 

Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian, maka dapat ditarik kesimpulan mengenai hasil 

penelitian yaitu : 

1. Nadyasfashop telah memberikan berbagai macam produk yang sesuai dengan 

kebutuhan ataupun keinginan pasar sasaran, dengan tawaran harga yang sesuai 

dan kualitas yang diterima oleh pelanggan. Dan juga senada dengan yang 

dikatakan pelanggan maupun owner dari Nadyasfashop bahwa instagram 

dengan segala kelebihannya merupakan tempat yang paling tepat untuk 

memasarkan bisnis, yang didukung dengan berbagai cara promosi yang 

dilakukannya membuat segala perencanaan telah dilakukan dengan baik 

dengan munculnya tanggapan-tanggapan positif dari pelanggan. 

2. Mengenai reputasi yang didapatkan oleh Nadyasfashop adalah reputasi yang 

baik karena owner memberikan pelayanan terbaiknya agar tidak 

mengecewakan pelanggan. Begitu pula dengan tampilan toko maya 

Nadyasfashop yang dirasa sudah cukup menarik karena dengan menampilkan 

gambar produk dengan kualitas baik yang memberikan kesan positif kepada 

pelanggan. 

3. Penerapan pemasaran secara interaktif dengan menggunakan Instagram 

sebagai wujud dari New Media telah menyediakan peluang kepada pelanggan 

dan Nadyasfashop untuk terus melakukan interaksi secara berkesinambungan 

untuk dapat memelihara hubungan baik dan terus memberikan informasi 
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produk agar semakin diketahui track record nya sebagai toko online yang 

dapat dipercaya, meskipun transaksi dan toko online secara regional ataupun 

nasional seringkali diwarnai dengan aksi penipuan dan kasus-kasus lainnya. 

 

Saran 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan dan melihat dari hasil 

penelitian, maka adapun saran yang diberikan sebagai berikut. 

1. Seperti yang telah diutarakan pelanggannya bahwa ketersediaan pakaian di 

Nadyasfashop kebanyakan yang merupakan all size, maka perlu adanya upaya 

jangka panjang dengan ditingkatkannya kualitas akan produk, terutama 

mengenai ukuran yang disediakan. 

2. Dilihat banyaknya pesaing yang mulai bermunculan, maka Nadyasfashop 

dirasa perlu lebih gencar lagi melakukan kegiatan promosi yang dilakukan 

secara intens sehingga dapat menarik lebih banyak pelanggan baru. 

3. Mengingat Nadya adalah pemilik tunggal Nadyasfashop dan tidak 

memperkerjakan karyawan di toko online maupun toko offline, maka perlu 

pengadaan seorang karyawan yang berperan untuk membantu owner dalam 

menyiapkan segala sesuatunya yang berhubungan dengan Nadyasfashop, agar 

apabila owner memiliki kesibukan lain ada karyawan yang dapat mengatasi 

dan menggantikan tugas yang berkenaan dengan persiapan produk dan 

sebagainya. 

4. Kepercayaan dalam pemasaran interaktif merupakan persoalan yang tidak 

lepas dari faktor eksternal karena dengan isu merebaknya penipuan di dunia 

internet, maka ini akan menyebabkan dampak negatif bagi Nadyasfashop 

dalam memperoleh pelanggan baru. Untuk itu, Nadyasfashop perlu secara 

konsisten terus berlaku baik dan berinovasi dalam menghadirkan produk baru 

secara kualitas ataupun kuantitas sehingga akan mendorong kepercayaan 

konsumen lama, konsumen baru dan calon konsumen yang pada akhirnya 

dapat melihat Nadyasfashop sebagai toko online yang memang layak 

dipercaya 
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