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This study analyzes the impact of information learning cue and social learning on
customers engagement. 223 customers who had purchased products advertised
through short video commerce on social media were sampled for this study. Data were
collected through an online survey using an online questionnaire and analyzed by
simple regression method. The results shows that information learning cue and social
learning had an impact on customer engagement. Information learning cue makes a
greater contribution than social learning, although the difference in effect size is only
7.2%. This research provides strategic insights for developing online atmospheric cues
to increase customer engagement.
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Penelitian ini menganalisis dampak pembelajaran dari panduan informasi dan
pembelajaran sosial pada keterlibatan aktif pelanggan. 223 pelanggan pernah membeli
produk yang diiklankan melalui video singkat komersial di media sosial menjadi
sampel penelitian ini. Data dikumpulkan melalui survei daring menggunakan
kuesioner online dan dianalisis dengan metode regresi sederhana. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa pembelajaran dari panduan informasi dan pembelajaran sosial
berdampak pada keterlibatan aktif pelanggan. Pembelajaran dari panduan informasi
memberikan kontribusi yang lebih besar daripada pembelajaran sosial, walaupun
perbedaan besar pengaruhnya hanya 7.2%. Penelitian ini memberikan wawasan
strategis untuk mengembangkan atmosfer online dalam meningkatkan keterlibatan
aktif pelanggan.

I. PENDAHULUAN

Keterlibatan aktif pelanggan (Customer
engagement) menjadi penting dan menarik
dalam penelitian pemasaran karena berdampak
besar pada kinerja bisnis. Ketika pelanggan
merasa lebih aktif dan terikat dengan merek atau
perusahaan maka sangat berdampak pada
peningkatan loyalitas dan keuntungan bisnis
(Bilro & Loureiro, 2020; Hollebeek et al.,, 2022).
Keterlibatan aktif pelanggan dapat mendorong
pelanggan untuk berpartisipasi lebih aktif dalam
kegiatan di luar pembelian langsung, seperti
menulis ulasan atau membantu pelanggan lain
sehingga mendukung reputasi dan penguatan
merek (Rahmawati & Aji, 2015; Tuti & Sulistia,
2022). Pada platform media sosial, keterlibatan
aktif pelanggan dengan menghasilkan narasi
yang autentik dan konten yang relevan dengan
pengalaman pelanggan dapat menciptakan
kepercayaan. Keterlibatan aktif pelanggan antara
lain berupa interaksi langsung antar pelanggan
dan memberikan konten menarik dapat
menciptakan ingatan positif yang memperkuat
citra merek, mendorong niat beli dan pembelian,
menciptakan kepuasan dan juga mendorong
pembelian ulang, serta meningkatkan loyalitas

yang akhirnya berdampak pada kinerja bisnis
(Panjaitan et al., 2019; et al., 2024; Dala Ade et
al., 2024; Surjono, 2024).

Dalam platform media sosial, keterlibatan
aktif pelanggan dipengaruhi oleh atmospheric
cues yang terdiri dari panduan informasi dan
pengaruh sosial (He et al, 2024). Pembelajaran
panduan informasi yang baik seperti memiliki
narasi merek yang autentik dan deskripsi produk
yang lengkap di dalam video singkat komersial
secara signifikan memengaruhi keterlibatan aktif
konsumen dan keputusan pembelian. Dan juga,
interaktivitas di dalam komentar video seperti
menanggapi pertanyaan pelanggan dengan cepat
menunjukkan kemampuan penjual sangat
memahami produk berpengaruh positif pada
berbelanja dan niat pembelian ulang. (Nurul et
al, 2024.; Syaputra et al., 2024). Pembelajaran
sosial seperti membaca ulasan produk menye-
diakan informasi mengenai kualitas, fungsi, dan
pengalaman  penggunaan  produk  dapat
membantu konsumen dalam proses pengambilan
keputusan, dan juga Dberfungsi sebagai
mekanisme pembelajaran sosial yang efektif
dalam memahami produk melalui pengalaman
orang lain (Putri & Humaira, 2023).
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Penelitian ini merupakan replikasi dari He et
al., (2024). Sampel penelitian berfokus pada
pengguna TikTok di Tiongkok. Penelitain secara
khusus berfokus pada TikTok sebagai platform
media sosial. Fokus penelitiannya menguji
pengaruh tidak langsung pembelajaran panduan
informasi dan sosial pada Kketerlibatan aktif
pelanggan melalui sikap terhadap influencer dan
sikap terhadap produk sebagai variabel mediasi.
Adapun perbedaan penelitian ini dengan
penelitian He et al. (2024), sampel penelitian ini
adalah generasi Z dan Milenial di Indonesia.
Penelitian ini menguji platform media sosial
secara umum dan tidak berfokus pada satu
platform media sosial tertentu. Selain itu,
penelitian ini hanya menguji pengaruh langsung
dari pembelajaran panduan informasi dan
pembelajaran sosial pada Keterlibatan aktif
pelanggan.

Penelitian ini lebih menekankan pada generasi
Z dan Milenial yang menonton video singkat
komersial di media sosial. Perkembangan video
singkat komersial di media sosial telah
mengalami transformasi signifikan, terutama di
kalangan Generasi Z dan Milenial. Media sosial
menjadi pusat perhatian dengan menawarkan
video singkat yang mendorong partisipasi aktif
dan interaksi sosial. Generasi Z dan Milenial
menggunakan media sosial tidak hanya untuk
hiburan tetapi juga untuk berinteraksi dan
berbelanja. Selain itu, audiens muda lebih
menyukai konten yang pernah dirasakan dan
interaktif (Pérez-Torres, 2024).

Berdasarkan berbagai fenomena tersebut,
penelitian ini menguji dan menganalisis dampak
pembelajaran dari panduan informasi dan
pembelajaran sosial pada Kketerlibatan aktif
pelanggan. Selain itu, penelitian ini membanding-
kan besar pengaruh  panduan informasi dan
pembelajaran sosial pada keterlibatan aktif
pelanggan. Penelitian ini memberikan kontribusi
memperluas teori perilaku konsumen yang
berhubungan  dengan  keterlibatan  aktif
pelanggan, pembelajaran dari panduan informasi
dan pembelajaran sosial dalam konteks video
singkat komersial di media sosial. Penelitian ini
membuka peluang studi lanjutan dalam
memahami dinamika video singkat komersial
yang terus berkembang. Dari sisi praktis, studi ini
menawarkan strategi bagi influencer dan manajer
pemasaran untuk meningkatkan keterlibatan
aktif pelanggan melalui pemanfaatan elemen
atmosfer online seperti ulasan produk dan
komentar video yang dapat memengaruhi
keterlibatan aktif pelanggan.

II. METODE PENELITIAN

Penelitian  ini merupakan  penelitian
kuantitatif dengan pendekatan kausal yang
bertujuan untuk menguji dan menganalisis
dampak pembelajaran dari panduan informasi
dan pembelajaran sosial pada keterlibatan aktif
pelanggan. Data penelitian ini dikumpulkan
melalui survei kuesioner melalui google form
untuk menggambarkan karakteristik responden
dan variabel yang diteliti. Sampel penelitian
dipilih menggunakan teknik purposive sampling
untuk memastikan bahwa responden sesuai
dengan kriteria penelitian. Sampel penelitian ini
sebanyak 223 responden generasi Z dan Milenial
di Indonesia dan pernah membeli produk yang
diiklankan melalui video singkat komersial.
Peneliti menggunakan uji validitas dengan
metode korelasi Pearson untuk memastikan
keakuratan indikator pengukuran. Selain itu,
peneliti menguji reliabilitas menggunakan
cronbach’s alpha untuk dapat memastikan
kekonsitenan variabel penelitian. Peneliti juga
menggunakan metote regresi sederhana untuk
menguji hipotesis penelitian.

III. HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Hasil Penelitian
1. Profil Responden

Responden yang memberikan tanggapan
atas penyebaran kuesioner ini sebanyak
223 orang. Responden terbanyak berjenis
kelamin wanita 124 orang (55.6%) dan pria
sebanyak 99 orang (44.4%). Berdasarkan
komposisi usia yaitu: 133 orang berusia 12-
27 Tahun (59.6%) yang merupakan
generasi Z dan 90 orang berusia 28-44
Tahun (40.4%) yang merupakan generasi
Milenial. Berdasarkan data profil maka
responden yang mengisi sudah memenuhi
kriteria sampel dan analisis dapat
dilanjutkan.

2. Hasil Pengujian Validitas dan Reliabilitas
Tabel 1. Hasil Pengujian Validitas

Indikator R Hitung
PI1 0.545
P14 0.545

VSUP1 0.433
VSUP3 0.402
VSUP4 0.416
AP1 0.561
AP2 0.516
AP4 0.548
AP5 0.497
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AP6 0.374

AP7 0.476
Sumber: Olah Data SPSS (2025)

Hasil pengujian validitas menggunakan
korelasi  Pearson  bertujuan  untuk
mengukur sejauh mana setiap indikator
dalam kuesioner dapat mewakili variabel
yang diukur. Dalam pengujian ini, nilai r
hitung dari setiap indikator dibandingkan
dengan nilai r tabel yang diperoleh dari
tabel distribusi nilai kritis Pearson pada
tingkat signifikansi 0.05 (Aditya et al,
2022). Suatu indikator dianggap valid jika
nilai r hitung > r tabel (0.1104). Tabel 1
menunjukkan seluruh indikator memiliki
nilai r hitung yang lebih besar dari r tabel
(0,1104). Nilai-nilai r hitung masing-
masing indikator, seperti PI1 (0.545), P4
(0.545), VSUP1 (0.433), VSUP3 (0.402),
VSUP4 (0.416), AP1 (0.561), AP2 (0.516),
AP4 (0.548), AP5 (0.497), AP6 (0.374), AP7
(0.476) menunjukkan adanya hubungan
antara indikator dan variabel. Artinya,
masing-masing indikator mampu meng-
ukur aspek variabel secara tepat sesuai
dengan tujuan penelitian.

Tabel 2 menunjukkan hasil pengujian
reliabilitas dari variabel-variabel yang
digunakan dalam penelitian ini. Reliabilitas
diukur  dengan  menggunakan nilai
cronbach alpha, di mana nilai tersebut
menunjukkan sejauh mana instrumen
pengukuran menghasilkan hasil yang
konsisten. Berdasarkan aturan umum, nilai
cronbach alpha > 0,6 dianggap memenuhi
standar reliabilitas yang dapat diterima
dalam penelitian (Akbar, 2018; Larasanty
et al, 2021). Pada Tabel 2 menunjukkan
bahwa nilai cronbach alpha > 0.6 maka
dinyatakan reliabel. Secara rinci, nilai
cronbach alpha dapat dijabarkan yaitu PI =
0.705, VSUP = 0.607, AP = 0.756. Seluruh
nilai cronbach alpha lebih besar dari 0,6,
maka instrumen pengukuran untuk ketiga
variabel dapat dikatakan reliabel. Dengan
demikian, data yang dihasilkan oleh
instrumen ini dikatakan konsisten untuk
mendukung analisis penelitian.

Tabel 2. Hasil Pengujian Reliabilitas

Variabel Cronbach Alpha

Pl 0.705
VSUP 0.607
AP 0.756

Sumber: Olah Data SPSS (2025)

3. Pengujian Hipotesis dan Model Regresi

Pengujian hipotesis dilakukan untuk
menguji  hubungan antara variabel
independent PI (Belajar dari panduan
informasi; VSUP (Pembelajaran dari sosial)
dan variabel dependen AP ( Keterlibatan
aktif pelanggan) yang telah dirumuskan
dalam penelitian. Analisis ini menggunakan
metode korelasi untuk dapat menentukan
seberapa besar  pengaruh  variabel
independen terhadap variabel dependen
serta untuk menguji signifikansi hubungan
tersebut.

4. Model Regresi

Tabel 3. Model regresi

Model Unstandar-
Hipotesis . Sig.  dized Beta Constant
Regresi B
PI- AP  0.000 0.553 1.787
VSUP - AP  0.000 0.584 1.667

Sumber: Olah Data SPSS (2025)

Model persamaan regresi untuk penga-
ruh variabel independen pada variabel
dependen dapat dijabarkan sebagaiberikut:
AP =1.787 + 0.553 PI + e (H1)

AP =1.667 + 0.584 VSUP + e (H2)

Tabel 3 menunjukkan bahwa H1
menghasilkan nilai sig. 0.000 < 0.05 maka
hipotesis  diterima. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa pembelajaran dari
panduan informasi berpengaruh pada
keterlibatan  aktif  pelanggan. Hasil
penelitian ini mendukung penelitian
sebelumnya dari He et al, (2024). Hasil
penelitian juga menunjukkan bahwa H2
menghasilkan nilai sig. 0.000 < 0.05 maka
hipotesis diterima. Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa pembelajaran sosial
berpengaruh pada keterlibatan aktif
pelanggan. Hasil penelitian ini mendukung
penelitian sebelumnya dari He et al,
(2024).

Tabel 4. Hasil Besaran Pengaruh

Hipotesis R s(qo/:;l re
H1 44,2%
H2 37,0%

Sumber: Olah Data SPSS (2025)
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Tabel 4. menjelaskan besaran pengaruh
faktor-faktor antesenden pada keterlibatan
aktif pelanggan. Pembelajaran  dari
panduan informasi berpengaruh sebesar
44,2% dan pembelajaran sosial sebesar
37,0%. Hasil ini terlihat jelas bahwa
pembelajaran dari panduan informasi
memiliki dampak lebih besar daripada
pembelajaran sosial pada keterlibatan aktif,
walaupun perbedaannya hanya 7,2% dalam
mendorong keterlibatan aktif pelanggan.

B. Pembahasan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa
pembelajaran dari panduan informasi dan
pembelajaran sosial memiliki pengaruh pada
keterlibatan aktif pelanggan. Temuan ini
mendukung penelitian sebelumnya yang
menjelaskan bahwa edukasi berbasis panduan
informasi dan interaksi sosial melalui media
digital mendorong peningkatan loyalitas dan
keterlibatan  aktif pelanggan. Panduan
informasi seperti tutorial meningkatkan rasa
percaya diri pelanggan dalam berinteraksi
dengan merek dan mendorong partisipasi
aktif pelanggan di platform digital.
Pembelajaran sosial seperti ulasan, komentar,
atau diskusi online dapat menciptakan rasa
komunitas dan memperkuat Kketerilibatan
pelanggan (Ahmad et al, 2022; Dena
Imanuella &Tae Ferdinand, 2024; Gao et al.,
2021; He etal, 2024; Li et al., 2023; Panca et
al., 2021; Park & Ha, 2021; Rahmatillahl &
Saefuloh2, 2022; Wijaya et al.,, n.d.; Zhai et al,,
2022).

Penelitian ini memberikan implikasi
manajerial bahwa panduan informasi mem-
berikan dampak lebih besar dibandingkan
pembelajaran sosial. Hal ini menggambarkan
bahwa tutorial produk dan manual mengenai
produk menjadi alat penting dalam
membangun Kkepercayaan dan partisipasi
pelanggan. Sementara itu, interaksi sosial di
media sosial seperti ulasan yang relevan,
informasi dari segi kualitas maupun jumlah
juga mendorong keterlibatan aktif pelanggan,
meskipun kontribusinya lebih rendah. Strategi
yang menggabungkan keduanya dapat
menghasilkan pendekatan pemasaran yang
lebih efektif untuk peningkatan loyalitas dan
keuntungan bisnis.

Perusahaan dapat memiliki prioritas dalam
pengembangan konten visual yang menarik
dan informatif pada media sosial. Video
singkat perlu dirancang wuntuk menarik

perhatian dalam beberapa detik pertama,
bekerjasama dengan influencer yang relevan
dapat memperluas jangkauan video singkat
komersial. Kepercayaan yang  dimiliki
pengikut influencer membantu meningkatkan
kredibilitas informasi yang disampaikan.
video singkat komersial perlu memiliki
struktur narasi yang jelas dan langsung ke inti
pesan. Strategi storytelling yang menarik
dapat membantu mempertahankan perhatian
konsumen, menyesuaikan durasi dan format
video untuk setiap platform media sosial
dapat meningkatkan efektivitas konten.
Sebagai contoh, video singkat di media sosial
menyediakan ulasan pelanggan, testimonial,
dan demonstrasi produk secara langsung
dapat meningkatkan kepercayaan konsumen.
Produksi video singkat komersial berkualitas
tinggi dengan visual dan audio yang
profesional membantu memperkuat citra
merek. Menggunakan data pelanggan untuk
membuat konten yang sesuai dengan
preferensi dan juga kebutuhan audience.
Personalisasi ini mencakup rekomendasi
produk berdasarkan histori pembelian atau
minat pelanggan. Video singkat komersial
perlu mencantumkan ajakan bertindak yang
spesifik, seperti mengunjungi situs web,
membeli produk, atau menghubungi layanan
pelanggan untuk informasi lebih lanjut.
Implementasi manajerial dari pembelajaran
melalui panduan informasi di video singkat
komersial menunjukkan potensi besar dalam
meningkatkan keterlibatan aktif pelanggan.
Selain belajar dari panduan informasi,
pembelajaran dari sosial juga menjadi aspek
penting dalam membangun keterlibatan aktif
pelanggan. Pengalaman belajar dari sosial
melalui video singkat komersial, perusahaan
dapat memfasilitasi ruang diskusi aktif di
kolom komentar untuk mendorong interaksi
antar  pelanggan, memastikan  bahwa
komentar yang ada adalah komentar yang
relevan, positif, dan informatif dapat mening-
katkan kepercayaan konsumen. Mengelola
komunitas online dengan cara mendorong
pelanggan untuk memberikan ulasan yang
relevan dan  Dberkualitas, ¥ memberikan
tanggapan cepat dan jelas terhadap komentar
atau pertanyaan pelanggan, sehingga
memperlihatkan bahwa perusahaan peduli
pada masukan pelanggan. Menyediakan
informasi yang jujur dan memastikan bahwa
ulasan pelanggan adalah asli. Menampilkan
ulasan atau komentar terbaik di halaman
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utama produk untuk menarik perhatian
pelanggan potensial. Mengadakan kampanye
interaktif, seperti meminta pelanggan untuk
berbagi pengalaman melalui ulasan atau
komentar. Menggunakan masukan dari
pelanggan sebagai bagian dari strategi konten
untuk menjawab kebutuhan pelanggan secara

langsung. Implementasi manajerial dari
pembelajaran sosial di video singkat
komersial memberikan peluang besar untuk
meningkatkan kepercayaan, loyalitas, dan
keterlibatan pelanggan.
IV. SIMPULAN DAN SARAN
A. Simpulan
Penelitian ini menyimpulkan bahwa

pembelajaran dari panduan informasi dan
pembelajaran sosial memiliki dampak pada
keterlibatan  aktif pelanggan. Panduan
informasi memberikan pengaruh lebih besar
dibandingkan Pembelajaran dari sosial
Meskipun pembelajaran sosial dampaknya
lebih kecil tetapi relevan untuk meningkatkan
penjualan  produk, Kkepercayaan merek,
loyalitas pelanggan. Kombinasi strategi antara
pembelajaran dari panduan informasi dan
pembelajaran sosial memberikan landasan
untuk dapat memperkuat keterlibatan aktif
pelanggan dalam era digital.

B. Saran
Penelitian ini hanya menguji variabel
pembelajaran dari panduan informasi,

pembelajaran sosial, dan Kketerlibatan atif
pelanggan. Penelitian selanjutnya disarankan
untuk memasukkan variabel sikap pelanggan
guna memahami hubungan yang lebih kom-
prehensif dan memberikan wawasan yang
lebih mendalam terkait faktor-faktor yang
memengaruhi keterlibatan aktif pelanggan.
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