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ABSTRAK 

 

Pada era globalisasi saat ini, internet menjadi kebutuhan yang sangat 

penting bagi setiap orang. Salah satunya adalah semakin pesatnya 

perkembangan teknologi digital di era globalisasi saat ini, gaya hidup 

masyarakat juga semakin berubah. Sebagian orang menganggap belanja adalah 

suatu aktivitas yang menyenangkan untuk dilakukan, salah satunya yaitu 

belanja secara online. Aplikasi Tiktok adalah sebuah aplikasi yang biasa 

digunakan seseorang sebagai alat untuk berbelanja secara online. Penelitian ini 

bertujuan untuk menganalisis dan mendeskripsikan pengaruh Online Customer 

Review, Live Streaming, dan Voucher Gratis Ongkir Terhadap Impulsive Buying 

pada konsumen E- commerce Tiktok shop di Kota Malang. Populasi dalam 

penelitian ini adalah warga Kota Malang dengan jumlah sampel 90 orang, 

dengan menggunakan rumus malhotra serta menggunakan metode purposive 

sampling. Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

dengan menyebarkan kuisioner melalui google form. Data penelitian 

menggunakan SPSS 25. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara 

simultan Online Customer Review, Live Streaming, dan Voucher Gratis Ongkir 

berpengaruh signifikan terhadap Impulsive Buying. Online Customer Review 

berpengaruh signifikan terhadap Impulsive Buying, Live Streaming berpengaruh 

signifikan terhadap Impulsive Buying, Voucher Gratis Ongkir tidak berpengaruh 

signifikan terhadap Impulsive Buying. 

 

Kata kunci : Online Customer Review, Live Streaming, Voucher Gratis 

Ongkir, Impulsive Buying 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

ABSTRACT 
 

 
 

In the current era of globalization, the internet has become a very important 

need for everyone. One of them is the increasingly rapid development of digital 

technology in the current era of globalization, people's lifestyles are also 

increasingly changing. Some people consider shopping to be a fun activity to 

do, one of which is online shopping. The TikTok application is an application 

that people usually use as a tool for shopping online. This research aims to 

analyze and describe the influence of Online Customer Reviews, Live 

Streaming, and Free Shipping Vouchers on Impulsive Buying among E- 

commerce Tiktok shop consumers in Malang City. The population in this study 

were residents of Malang City with a sample size of 90 people, using the 

Malhotra formula and using the purposive sampling method. The data 

collection technique used in this research was by distributing questionnaires 

via Google Form. Research data uses SPSS 25. The results of this research 

show that simultaneously Online Customer Reviews, Live Streaming, and Free 

Shipping Vouchers have a significant effect on Impulsive Buying. Online 

Customer Reviews have a significant effect on Impulsive Buying, Live 

Streaming has a significant effect on Impulsive Buying, Free Shipping Vouchers 

have no significant effect on Impulsive Buying. 

 

Keywords: Online Customer Review, Live Streaming, Free Shipping 

Voucher, Impulsive Buying 



BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar belakang 

 
Pada era globalisasi saat ini, internet menjadi kebutuhan yang sangat 

penting bagi setiap orang. Salah satunya adalah semakin pesatnya 

perkembangan teknologi digital di era globalisasi saat ini, gaya hidup 

masyarakat juga semakin berubah. Hal ini pada akhirnya akan berdampak pada 

bidang ekonomi. Pada bidang ekonomi, internet merupakan salah satu media 

transaksi yang memudahkan pelaku ekonomi dalam menjalankan bisnisnya 

sehingga faktor jarak dan waktu tidak lagi menjadi permasalahan. Selain dapat 

menjalin hubungan bisnis dengan pelanggan secara lebih luas dan efektif, para 

pelaku bisnis juga dapat menghemat biaya yang dikeluarkan (Hidayat, 2023). 

Jumlah pengguna internet semakin meningkat setiap tahunnya, khususnya di 

Indonesia. 

Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII) mengumumkan 

jumlah pengguna internet Indonesia tahun 2024 mencapai 221.563.479 jiwa 

dari total populasi 278.696.200 jiwa penduduk Indonesia tahun 2023.Dari hasil 

survei penetrasi internet Indonesia 2024 yang dirilis APJII, maka tingkat 

penetrasi internet Indonesia menyentuh angka 79,5%. Dibandingkan dengan 

periode sebelumnya, maka ada peningkatan 1,4%. Salah satu wilayah kota 

pengguna internet untuk kebutuhan berbelanja online di marketplace adalah 

Kota Malang. 

 

 

 

 

 

 

 

1 



2 
 

 
 

 
Sumber: Databoks, 2024 

Gambar 1.1 Media Sosial dengan Jumlah Pengguna Terbanyak 2024 

 

Berdasarkan laporan terbaru We Are Social, TikTok masuk lima besar 

daftar media sosial terpopuler di dunia pada awal 2024. Menurut laporan 

tersebut, TikTok memiliki 1,56 miliar pengguna aktif hingga Januari 2024. 

Platform video pendek besutan ByteDance ini naik ke posisi lima dari 

sebelumnya posisi enam pada Oktober 2023. Sementara, Facebook masih 

bertengger di posisi puncak daftar media sosial terpopuler global awal tahun 

ini. Platform media sosial besutan Mark Zuckerberg tercatat memiliki 3,04 

miliar pengguna aktif pada periode yang sama. Menurut We Are Social, secara 

total ada 5,04 miliar pengguna media sosial di seluruh dunia per Januari 2024. 

Angka ini setara dengan sekitar 62,3% dari total populasi global sebesar 8,08 

miliar orang. Tiktok mengalami peningkatan sebagai media sosial dengan 

pengguna aktif terbanyak, dari beberapa marketplace tersebut tiktok sebagai 

pilihan pengguna untuk bertransaksi karena merupakan media sosial dengan 

banyak pengguna dan memiliki link yang terhubung dengan salah satu aplikasi 

marketplace yang memberikan kemudahan berbelanja online bagi para 

konsumen. 
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Penggunaan internet yang tinggi dalam bertransaksi belanja online 

berdampak pada perilaku impulsif buying konsumen. Munculnya impulsif 

buying pada produk-produk yang ditawarkan sangat dipengaruhi oleh online 

customer review, live streaming, dan voucher gratis ongkos kirim 

(Almujaddidi. 2023). Berdasarkan pra survei yang telah dilakukan dengan 25 

responden, sebanyak 64% responden menyatakan bahwa mereka sering 

melakukan pembelian impulsif pada saat melihat iklan produk. Sebanyak 80% 

responden menyatakan bahwa dengan adanya online customer review yang 

tinggi dapat menarik perhatian konsumen untuk melakukan pembelian tanpa 

direncanakan. Sebanyak 76% responden menyatakan bahwa ketika melihat live 

streaming seringkali terpengaruh untuk melakukan pembelian. Sebanyak 60% 

responden menyatakan bahwa ketika sedang promo gratis ongkos kirim 

mereka akan langsung melakukan pembelian produk. 

Berdasarkan dengan pra survei tersebut, belanja online menjadi trend 

yang kini telah merambah di lingkungan masyarakat. Perkembangan teknologi 

internet yang sedemikian pesat memunculkan perubahan perilaku di 

lingkungan masyarakat. Perubahan perilaku tersebut dapat terlihat dari 

kebiasaan belanja masyarakat, melalui toko online pembelian tidak terhalang 

oleh syarat apapun dan dapat diakses dimana saja yang memudahkan 

konsumen untuk menemukan toko online. Berbagai informasi yang diterima 

dan keinginan yang kuat terhadap produk yang ditawarkan akan menimbulkan 

minat untuk membeli produk di toko online (Daulay & Mujiatun, 2021). 

Mudahnya berbelanja online menimbulkan keputusan pembelian. Keputusan 

pembelian konsumen merupakan suatu proses pemilihan salah satu dari 

beberapa alternatif penyelesaian masalah dengan tindak lanjut yang nyata. 
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Konsumen dapat melakukan evaluasi pilihan dan kemudian dapat menentukan 

sikap yang akan diambil selanjutnya (Brestilliani, 2020). 

 

Banyak masyarakat melakukan pembelian yang tidak direncanakan 

(impulsive buying) pada saat berbelanja di sebuah toko, tentu hal ini sangat 

menguntungkan bagi pelaku usaha, bagaimana menggerakkan konsumen 

berbelanja lebih banyak lagi dan tidak hanya pada daftar belanja mereka 

(Harahap, 2020). Keputusan pembelian yang dilakukan tanpa adanya rencana 

(impulsive buying) merupakan akibat adanya rangsangan lingkungan belanja. 

Implikasi dari lingkungan belanja terhadap perilaku pembelian mendukung 

asumsi bahwa jasa layanan fisik menyediakan lingkungan yang mempengaruhi 

perilaku konsumen, dihubungkan dengan karakteristik lingkungan konsumsi 

fisik. Menurut Stanton & Weiss (2020) impulsive buying adalah tindakan 

pembelian yang dilakukan tanpa perencanaan sebelumnya atau tanpa 

pertimbangan yang matang. Ini sering kali dipicu oleh dorongan emosional, 

naluri, atau stimulus lingkungan, dan seringkali terjadi tanpa 

mempertimbangkan konsekuensi atau manfaat jangka panjang dari pembelian 

tersebut. Pembelian implusif adalah suatu tindakan pembelian yang dibuat 

tanpa direncanakan sebelumnya atau keputusan pembelian yang dilakukan 

pada saat berada didalam toko. Impulse buying dapat terjadi karena adanya 

dorongan konsumen dalam keterlibatan pada produk. 

 

Salah satu faktor penting yang dapat mempengaruhi impulsive buying 

adalah online customer review. Online customer review yang merupakan 

bagian dari electronic word of mouth (eWOM) adalah salah satu fitur yang 

telah menarik banyak perhatian dari akademisi maupun masyarakat sebagai 



5 
 

 

 

salah satu faktor yang paling berpengaruh dalam menentukan keputusan 

pembelian pada konsumen. Di antara banyaknya fitur pada online shop. Online 

customer review adalah sebuah bentuk electronic word of mouth (eWOM) yang 

mengacu pada konten buatan pengguna yang di-posting pada situs online 

maupun situs web pihak ketiga (Gesitera, 2020). Berdasarkan penelitian yang 

telah dilakukan oleh Ramadani, et.al (2024) yang menyatakan bahwa online 

customer review berpengaruh terhadap impulsive buying. Review dari 

konsumen pada platform belanja online seringkali dijadikan patokan calon 

konsumen yang akan membeli suatu produk. Ketika banyak review positif yang 

diterima, maka konsumen akan langsung membeli produk tanpa berpikir 

panjang. 

 

Selain online customer review, live streaming juga menjadi salah satu 

faktor yang dapat mempengaruhi impulsive buying. Menurut Fathurrohman, et 

all., (2023) live streaming merupakan gabungan beberapa elemen seperti teks, 

gambar, suara, dan ekspresi lainnya ke dalam siaran, supaya suasana dan siaran 

langsung yang dilakukan terasa lebih intuitif, jelas, lebih nyata dan lebih 

berinteraksi terhadap penonton yang akan membeli produk. Live streaming 

merupakan kelanjutan dari tren konten video di media sosial. Penonton yang 

menonton live streaming juga bisa berkomentar dan berkomunikasi satu sama 

lain secara realtime. Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan oleh Suhyar 

& Pratminingsih (2023) yang menyatakan bahwa live streaming berpengaruh 

terhadap impulsive buying. Live streaming seringkali menjadi penyebab 

adanya impulsive buying karena pada saat live streaming banyak sekali produk 

yang dijual dengan harga diskon yang jauh dari harga asli. 
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Selain online customer review dan live streaming, voucher gratis ongkir 

juga dapat mempengaruhi impulsive buying. Voucher gratis ongkos kirim 

merupakan strategi pemasaran unggulan marketplace dimana fungsinya untuk 

memberi informasi, membujuk dan mempengaruhi presepsi konsumen hingga 

terjadi proses pembelian (Istiqomah & Marlena, 2020). Gratis ongkos kirim 

adalah bentuk lain dari promosi penjualan yang menggunakan berbagai insentif 

untuk merangsang pembelian produk sesegera mungkin dan meningkatkan 

kuantitas produk yang dibeli oleh konsumen. Voucher gratis ongkos kirim 

merupakan suatu alat transaksi berupa selembar kertas elektronik yang 

diedarkan oleh pihak Tiktok Shop untuk diajukan pada saat melakukan 

pembelanjaan agar memperoleh jasa layanan pengiriman barang secara gratis 

oleh biro pengiriman yang bekerjasama dengan pihak perusahaan Tiktok Shop 

dalam jangka waktu tertentu penggunaan yang telah ditentukan, dan didasarkan 

atas jauh tidaknya pengiriman barang. Semakin jauh jarak pengiriman barang 

ke alamat pembeli maka gratis ongkir hanya berlaku pemotongan ongkos 

kirim, dan apabila semakin dekat jarak alamat pembeli, maka berlaku penuh 

gratis ongkos kirim Tiktok Shop. Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan 

oleh Kusumasari (2022) bahwa voucher gratis ongkir berpengaruh terhadap 

impulsive buying. Seseorang memiliki ketertarikan dan melakukan pembelian 

secara impulsive terhadap suatu produk karena adanya voucher gratis ongkir 

yang tidak selalu datang disetiap waktu. 

 

Berdasarkan dari latar belakang yang telah dipaparkan di atas, peneliti 

ingin mengetahui seberapa besar pengaruh online customer review, live 

streaming, dan voucher gratis ongkir terhadap impulsive buying. Oleh karena 

itu, peneliti ingin melakukan sebuah penelitian mengenai hal tersebut yang 



7 
 

 

 

mana penelitiannya berjudul “Pengaruh Online Customer Review, Live 

Streaming, dan Voucher Gratis Ongkir Terhadap Impulsive buying Pada 

Konsumen E-Commerce Tiktok Shop di Kota Malang”. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

 

Dari latar belakang di atas, maka rumusan masalah dalam penelitian ini 

adalah: 

 

1. Apakah online customer review, live streaming, dan voucher gratis 

ongkir berpengaruh secara simultan terhadap impulsive buying? 

2. Apakah online customer review berpengaruh terhadap impulsive 

buying? 

3. Apakah live streaming berpengaruh terhadap impulsive buying? 

 

4. Apakah voucher gratis ongkir berpengaruh terhadap impulsive buying? 

 
1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian 

 
1.3.1 Tujuan Penelitian 

 
 

Sesuai dengan perumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian ini 

adalah sebagai berikut: 

1. Untuk menguji dan menganalisis apakah online customer review, live 

streaming, dan voucher gratis ongkir berpengaruh secara simultan 

terhadap impulsive buying. 

2. Untuk menguji dan menganalisis apakah online customer review 

 

berpengaruh terhadap impulsive buying. 

 

3. Untuk menguji dan menganalisis apakah live streaming berpengaruh 

terhadap impulsive buying. 
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4. Untuk menguji dan menganalisis apakah voucher gratis ongkir 

berpengaruh terhadap impulsive buying. 

1.3.2 Manfaat Penelitian 

 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat: 

 

a) Bagi Konsumen 

 

Penelitian ini diharapkan mampu memberikan informasi dan 

pertimbangan untuk pengambilan keputusan pembelian bagi konsumen 

terhadap suatu produk. 

b) Bagi Perusahaan 

 

Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi perusahaan dalam 

mengembangkan strategi bisnis agar tetap menjadi pilihan para 

konsumen. 

c) Bagi Peneliti 

 

Penelitian ini sebagai latihan dan pengembangan kemampuan dalam 

bidang penelitian dan penerapan teori yang telah diperoleh di 

perkuliahan. 

d) Bagi Peneliti Selanjutnya 

 

Penelitian ini diharapkan bisa memberikan informasi yang bermanfaat 

bagi peneliti selanjutnya yang mana hasil penelitian ini bisa menjadi 

referensi penelitian yang sejenis dan bisa lebih disempurnakan lagi. 



 

BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Simpulan 
 

Tujuan dari penelitian ini ialah untuk melihat pengaruh online 

customer review, live streaming, dan voucher gratis ongkir terhadap 

impulsive buying dengan studi pada pengguna E-Commerce Tiktok Shop 

di Kota Malang. Merujuk pada penelitian yang telah dilakukan, dapat 

disimpulkan sebagai berikut: 

 

1. Online Customer Review, Live Streaming, dan Voucer Gratis Ongkir secara 

bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap impulsive buying pada 

konsumen E-commerce Tiktok shop di Kota Malang. Dari hal tersebut dapat 

dinyatakan bahwa TikTok shop sangat bermanfaat sebagai media untuk 

berbelanja online. 

2. Online Customer Review secara signifikan berpengaruh terhadap impulsive 

buying pada konsumen E-commerce Tiktok shop di Kota Malang. 

3. Live Streaming secara signifikan berpengaruh terhadap impulsive buying 

 

pada konsumen E-commerce Tiktok shop di Kota Malang. 

 

4. Voucer Gratis Ongkir secara signifikan tidak berpengaruh terhadap 

impulsive buying pada konsumen E-commerce Tiktok shop di Kota Malang. 
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5.2 Keterbatasan 

 

Dalam melakukan penelitian ini, meskipun telah direncanakan 

dengan sebaik mungkin, namun dalam pelaksanaannya masih terdapat 

keterbatasan penelitian. Hasil uji Koefisien Determinasi pada penelitian ini 

sebesar 8,8%, yang artinya variabel Online Customer Review, Live 

Streaming, dan Voucer Gratis Ongkir hanya menjelaskan variabel Impulsive 

Buying sebesar 8,8%. Sedangkan sisanya dijelaskan oleh variabel lain yang 

tidak terdapat pada penelitian ini. 

5.3 Saran 

 

a) Bagi Konsumen 

 

Bagi konsumen, sebaiknya konsumen harus tetap pintar memilih 

produk atau barang walupun sudah di rekomendasikan dari orang lain atau 

influencer di media. 

b) Bagi Perusahaan 

 

Saran bagi perusahaan, bagi PT. Tiktok Indonesia disarankan 

mempertahankan citra aplikasi Tiktok yang muncul dari kualitas pelayanan 

karena terbukti bahwa hasil penelitian ini, online customer review, live 

streaming, dan voucher gratis ongkir efektif terhadap impulsive buying. 

Semoga hasil penelitian ini dapat menjadi referensi untuk mengevaluasi 

strategi pemasaran online di marketplace Tiktok shop. 

c) Bagi Penelitian Selanjutnya 

 

Berdasarkan keterbatasan penelitian di atas, peneliti menyarankan 

penelitian selanjutnya untuk menambahkan variabel independen yang tidak 

terdapat di penelitian ini seperti variabel Celebrity Endorser, Brand Image, 

dan Flash Sale 
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