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ABSTRAK 

 

Peranan UMKM pada perekonomian di Indonesia mampu mengurangi tingkat 

pengangguran di Indonesia. Meningkatnya usaha UMKM tidak lepas dari 

engagement  yang terjadi dengan konsumen. Engagement yang terjadi bisa 

dilakukan dengan mengoptimalkan media Instagram. Menurut Laurance 

Dessart customer engagement  mencakup affective engagament, cognitive 

engagement, dan behavioral engegament. Sedangkan menurut Lee 

kepercayaan dilihat dari tiga aspek integritas, kompetensi, dan kebaikan. 

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kualitatif dengan pendekatan 

studi kasus dengan menggunakan konveksi dan sablon Dyotees sebagai objek 

penelitian. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa dari ketiga aspek 

engagement tersebut yang memiliki peranan penting adalah aspek cognitive 

engagement. Aspek tersebut terkait dengan seputar konten yang berhubungan 

dengan pemahaman tentang pelayan jasa yang. yang dapat menciptakan 

kepercayaan konsumen pada aspek integritas hingga kompetensi. Karena 

kepercayaan tersebut dijadikan salah satu dasar untuk menciptakan komitmen. 

 

Kata Kunci: Customer Engagement, Kepercayaan, UMKM, Instagram, 
Komitmen,  Media Sosial 
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ABSTRACT 

 

The role of SMEs in the economy in Indonesia is able to reduce unemployment in 

Indonesia. The increase of SME business cannot be separated from the 

engagement that occurs with consumers. Engagement that occurs can be done by 

optimizing Instagram media. According to the Laurance Dessart customer 

engagement includes affective engagements, cognitive engagement, and 

behavioral engagements. Meanwhile, according to Lee, trust is seen from three 

aspects of integrity, competence and goodness. This study uses qualitative 

research methods with a case study approach using Dyotees convection and 

screen printing as objects of research. The results of this study indicate that of the 

three aspects of engagement that have an important role is the aspect of cognitive 

engagement. These aspects are related to the content that is related to the 

understanding of service servants. which can create consumer confidence in 

aspects of integrity to competence. Because trust is used as one of the foundations 

to create commitment. 

Keyword: Customer Engagement, Trust, SMEs, Instagram, Commitment, Media 
Social 
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