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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh TikTok Live
Shopping dan Consumer Rating terhadap Keputusan Pembelian, dengan
Kepercayaan Pelanggan sebagai variabel mediasi. Subjek penelitian ini adalah
mahasiswa aktif Universitas Islam Malang (UNISMA) angkatan 2021 yang
menggunakan aplikasi TikTok dan pernah melakukan pembelian melalui fitur
TikTok Live Shopping. Sampel sebanyak 80 responden dipilih dengan
menggunakan teknik purposive sampling. Penelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif dengan desain penelitian eksplanatori serta analisis jalur (path analysis)
untuk menguji hubungan antar variabel. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
TikTok Live Shopping (X1) dan Consumer Rating (X2) berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepercayaan Pelanggan (Z) dan Keputusan Pembelian (Y).
Selain itu, Kepercayaan Pelanggan terbukti memediasi pengaruh variabel
independen terhadap Keputusan Pembelian. Hasil ini memperkuat pentingnya
peran kepercayaan sebagai faktor kunci dalam membentuk keputusan konsumen
di platform digital.

Kata kunci: TikTok Live Shopping, Consumer Rating, Kepercayaan

Pelanggan, Keputusan Pembelian.
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ABSTRACT

This This study aims to analyze the influence of TikTok Live shopping and
Consumer rating on Purchase Decisions, with Customer Trust as a mediating
variable. The research subjects were active students of the Islamic University of
Malang (UNISMA) from the 2021 cohort who use the TikTok application and
have made purchases through the TikTok Live shopping feature. A sample of 80
respondents was selected using purposive sampling. This study employed a
quantitative approach with explanatory research design and path analysis to
examine the relationships between variables. The findings indicate that TikTok
Live shopping (X1) and Consumer rating(X2) have a positive and significant
influence on Customer Trust(Z) and Purchase Decisions(Y). Moreover, Customer
Trust is proven to mediate the influence of the independent variables on Purchase
Decisions. These results reinforce the importance of trust as a key factor in
shaping consumer decisions on digital platforms.

Keywords: TikTok Live shopping, Consumer rating, Customer Trust, Purchase

Decision
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PENDAHULUAN
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1.1 Latar belakang

Perkembangan marketing di Indonesia yang sangat pesat mengikuti
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trend global dan perilaku konsumen yang berubah, diikuti juga
perkembangan berbasis digital sebagai strategi pemasaran yang paling
utama dan mudah untuk masyarakat. Peran digital seiring berkembangnya
zaman tidak hanya sebagal alat untuk komunikasi saja, banyak fitur-fitur
yang ditawarkan untuk menarik pengguna lebih banyak dan untuk
membantu aktivitas masyarakat, seperti media sosial yang bisa membantu
mempromosikan kepada konsumen yang luas dan beragam. Konsep
marketing di Indonesia juga beragam dari fokus pada produk atau pada
promosi, marketing yang beragam akan menjadi kunci kesuksesan, peluang

untuk terus berinovasi dan bersaiang di Indonesia.

I

Gambar 1.1 Pertumbuhan Pengguna Internet di Indonesia dalam 7 Tahun
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Menurut laporan Good Stats mengenai data pengguna internet yang
ada di Indonesia, pengguna internet di Indonesia mengalami kenaikan tiap
tahunnya dari 2018 hingga 2024. Tercatat kenaikan tertinggi terjadi pada
2018 dengan kenaikan 24,6%. Dengan adanya kenaikan jumlah pengguna
internet maka marketing di Indonesia juga ikut meningkat salah satunya di
jawa timur yang mempunyai strategi marketing yang beragam untuk
penyesuaiannya. Pengaruh budaya lokal keberagaman dan kombinasi tradisi
lokal yang menjadi strategi pemasaran terpopuler di jawa timur. Dengan
cara menggunakan bahasa daerah atau menggunakan tema tradisional dalam
strategi pemasaran di internet atau online. Menurut (Alfin, 2021) pemasaran
atau jual beli produk yang awalnya secara konvensional melalui pasar
secara fisik menjadi secara online (daring) yang tidak memerlukan
pertemuan secara langsung antara penjual dan calon pembelinya. Metode
penjualan yang demikian ini disebut sebagai digital marketing yang
kegiatannya menggunakan media online seperti e-commerce maupun media
sosial.

Pada masa sekarang di kota malang juga memiliki Kkarakteristik
tersendiri yang dipengaruhi berbagai aspek seperti budaya lokal, pariwisata,
dan pendidikan. Kota malang sendiri memiliki julukan kota pendidikan dan
kota wisata, kota malang juga memliki banyak mahasiswa, dalam hal ini
menciptakan produk produk yang ditargetkan untuk mahasiswa seperti
fashion, teknologi dan juga hiburan. Malang memiliki banyak destinasi

wisata seperti bromo, pantai selatan dan wisata batu. Sehingga bisa
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menggunakan media sosial sebagai pemasaran untuk menarik wisatawan
datang. Hal ini menentukakan peluang sukses yang besar di kota malang.
Media sosial TikTok memiliki jutaan pengguna aktif di Indonesia,
TikTok bukan hanya sekedar vidio pendek saja. Namun juga sebagai media
promosi diberbagai bidang. TikTok juga menjadi salah satu media sosial
favorit yang ada di Indonesia, penggunanya juga bukan hanya generasi Z
saja, namun generasi milenial juga dan bahkan kelompok usia yang lebih
tua. Aplikasi video pendek ini sukses menyita banyak perhatian masyarakat
terutama generasi Z karena tampilan dan fitur-fitur yang menarik untuk
digunakan. TikTok juga mempunyai fitur jual beli sehingga promosi
menggunakan vidio pendek kemudian mencantumkan produk pada vidio,
dalam hal ini media sosial TikTok menjadi strategi pemasaran yang paling
efektif untuk menjangkau konsumen secara luas (Christy, 2021,

Rachmawati, 2021).

Datalndonesia.id
o Intemet 4

8 Negara dengan Pengguna Tiktok Terbesar di Dunia
(per Januari 2024)
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Gambar 1.2 8 Negara dengan Pengguna Aktif TikTok Terbesar di Dunia
Sumber: We Are Social (2024)
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Berdasarkan Sumber: We Are Social (2024), TikTok telah memiliki
1,56 miliar pengguna aktif bulanan (monthly active users/MAU) berusia di
atas 18 tahun secara global hingga kuartal 1/2024. Berdasarkan negaranya,
amerika serikat memiliki pengguna aktif TikTok terbesar di dunia.
Jumlahnya tercatat mencapai 148,02 juta orang pada Januari 2024.
Indonesia berada diurutan kedua dengan jumlah pengguna aktif TikTok
sebesar 126,83 juta orang.

alam beberapa tahun terakhir, fenomena belanja melalui TikTok live
shopping semakin populer, terutama di kalangan generasi muda. TikTok
tidak hanya menjadi platform hiburan, tetapi juga berkembang menjadi
media pemasaran interaktif yang memungkinkan pengguna untuk menonton
siaran langsung penjual dan langsung melakukan pembelian dalam satu
aplikasi. Fitur ini menggabungkan elemen hiburan, interaksi sosial, dan e-
commerce dalam satu wadah, yang terbukti sangat menarik perhatian
konsumen muda, termasuk mahasiswa.

Media Di lingkungan Universitas Islam Malang (UNISMA), tren ini
mulai terlihat jelas. Mahasiswa, sebagal bagian dari generasi digital native,
aktif menggunakan TikTok tidak hanya untuk hiburan, tetapi juga untuk
memenuhi kebutuhan konsumtif mereka. Banyak mahasiswa yang mengaku
lebih tertarik berbelanja saat melihat siaran langsung penjual di TikTok
dibandingkan dengan metode belanja online konvensional. Faktor-faktor
seperti diskon khusus saat live, review produk secara langsung, interaksi
dengan penjual, serta kepercayaan yang dibangun melalui testimoni real-

time menjadi daya tarik utama. Lebih jauh, mahasiswa (UNISMA) juga
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menunjukkan bahwa keputusan pembelian mereka tidak hanya dipengaruhi
olen harga atau merek, tetapi juga oleh rating konsumen, kepercayaan
terhadap penjual, serta performa selama live shopping. Bahkan, beberapa
mahasiswa mengaku merasa lebih yakin membeli produk setelah melihat
langsung kualitas barang, cara pemakaian, serta ulasan dari penonton lain
yang disampaikan saat live berlangsung.

Salah satu e-commerce yang populer di Indonesia adalah TikTok yang
memiliki fitur live streaming. Namun kebanyakan live streaming digunakan
sebagai media live streaming shopping, karena pada TikTok sendiri terdapat
e-commercce yakni TikTok Shop untuk menjual produk secara real time
menciptakan pengalaman belanja yang efektif dan menarik bagi pengguna.
Fitur ini sangat populer di Indonesia karena penjual dapat menjelaskan
langsung tentang produk. Hal ini merupakan cara efisien untuk menghemat
biaya dan waktu.

Dengan adanya TikTok shopping pada aplikasi TikTok, fitur yang
belakangan ini diminati penjual untuk mempromosikam produknya. Yaitu
live shopping yang merupakan sebuah fitur video live streaming dimana
penjual dapat berjualan sekaligus berinteraksi langsung dengan pembeli
menggunakan platform TikTok. Para penjual dapat memanfaatkan fitur
tersebut sebagai sarana untuk meningkatkan penjualan, membangaun
exposure toko dan mengoptimalkan branding toko. (Pangestika,G.D,2023)

Live shopping ini dilakukan oleh akun akun official penjualan untuk
mempromosikan dan mengenalkan produknya, serta terdapat banyak sekali

potongan harga dan diskon pembelian yang lebih murah daripada
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marketplace lain. Dengan adanya strategi menggunakan live shopping
tersebut sangat membantu usaha usaha agar penjualannya meningkat.
Indonesia sendiri pada tahun 2018 aplikasi ini dinobatkan sebagai aplikasi
terbaik di Play Store yang di miliki oleh Google. Tidak hanya itu, TikTok
juga menjadi kategori aplikasi paling menghibur (Imron,2018).

Dalam penggunaan live streaming shopping terdapat juga consumer
rating pada profil produk yang berlambangkan bintang (1-5). Untuk
mengukur atau menilai produk yang diberikan oleh konsumen terhadap
suatu produk yang dijual atau layanan yang diberikan. consumer rating juga
digunakan untuk alat ukur tingkat kepuasan pelanggan dan umpan balik
agar bisa memperbaiki produk dan layanan yang diberikan.

Online consumer rating adalah bagian dari review yang menggunakan
bentuk simbol bintang dari pada bentuk teks dalam mengekspresikan
pendapat dari pelanggan. rating dapat diartikan sebagai penilaian dari
pengguna pada preferensi suatu produk terhadap pengalaman mereka
mengacu pada keadaan psikologis dan emosional yang mereka jalani saat
berinteraksi dengan produk virtual yang dimediasi (Lackermair, 2013: 5)
Jumlah bintang bisa diasosiasikan sebagai kualitas atas suatu barang yang
dijual secara online (Mukhopadhyay & Chung, 2015). Hal ini disebabkan
rating menjadi salah satu pertimbangan pembeli untuk mendapatkan
informasi tentang penjual, maka adanya rating dalam jual beli online
menjadi suatu hal yang logis apabila konsumen mengganggap bahwa rating

menjadi tolak ukur kualitas.
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Consumer rating sendiri berpengaruh terhadap kepercayaan pelanggan
yang menjadi hal penting antara pelanggan dengan penjual. Sehingga jika
pelanggan sudah percaya maka akan menjadi pengalaman positif bagi
pelanggan lainnya. kepercayaan pelanggan sangat penting karena dengan
pelanggan yang percaya kemungkinan besar pelanggan akan setia dan
melakukan pembelian berulang. Bahkan akan merekomendasikan kepada
orang lain. Menurut (Mokodompit et al., 2022), online consumer rating
merupakan komentar konsumen yang diutarakan memakai skala tertentu,
skala yang sangat terkenal digunakan yaitu bintang. Artinya pendapat ini
mengartikan bahwa online consumer rating harapannya hendak
membagikan evaluasi atas kualitas produk serta pelayanan yang cocok.
Penelitian yang dilakukan oleh (Latief & Ayustira, 2020) dengan judul
penelitian “pengaruh online customer review dan consumer rating terhadap
keputusan pembelian produk kosmetik di sociolla”. Hasil dari penelitian
menunjukkan bahwa online consumer rating berepengaruh positif terhadap
keputusan pembelian. Selain itu Menurut (Windi Anggraini 2023) Penting
bagi konsumen maupun calon konsumen dalam melakukan review produk
dan rating produk sebelum melakukan pembelian karena hal tersebut dapat
menjadi upaya dalam meminimalisir adanya penipuan terhadap keaslian
produk yang dijual di online shop.

Menurut Kondang Kaloka (2016) kepercayaan pelanggan adalah suatu
ungkapan informasi komunikasi atau juga bisa disebut mulut ke mulut
(word of mouth) yang menyarankan kepada pelanggan lainnya dalam

perkumpulannya. kepercayaan merupakan sebuah istilah yang dapat
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memunculkan keinginan seseorang untuk bertopang pada orang lain yang
dimana kita memiliki keyakinan padanya. Dengan menciptakan rasa
kepercayaan pada pelanggan maka juga dapat meningkatkan minat beli
pelanggan sehingga keputusan pembelian juga akan dilakukan.

Keputusan pembelian merupakan proses dalam pembelian yang nyata,
apakah membeli atau tidak. Menurut Febriana, M., & Yulianto, E. (2018),
keputusan pembelian dari pembeli sangat dipengaruhi oleh faktor
kebudayaan, sosial, pribadi, dan psikologi dari pembeli. Sebagian besar
adalah faktor-faktor yang dapat dikendalikan oleh pemasar, tapi harus
benar-benar diperhitungkan (Swastha dan Handoko, 2018). Keputusan
pembelian umumnya dipengaruhi oleh beberapa faktor dan mengikuti
tahapan tertentu., keputusan ini dipengaruhi oleh kebutuhan atau keinginan
dengan memikirkan pertimbangan yang matang. Keputusan pembelian
pelanggan yang tinggi dapat mengakibatkan tingginya volume penjualan
sehingga keuntungan yang akan didapat oleh perusahaan semakin tinggi.

Hasil dari teori sebelumnya telah menunjukkan bahwa media sosial,
termasuk TikTok, dapat mempengaruhi marketing penjualan. Namun, masih
ada kekurangan dalam pemahaman tentang bagaimana live streaming secara
spesifik mempengaruhi keputusan pembelian dibandingkan dengan bentuk
konten lainnya seperti vidio pengenalan produk. kepercayaan pelanggan
sebagai variabel intervening dalam keputusan pembelian telah dibahas
dalam literatur, tetapi belum banyak penelitian yang mengaitkan
kepercayaan ini secara langsung dengan pengaruh live streaming dan rating

konsumen.



Hasil dari teori sebelumnya mendukung pengaruh live TikTok dan
rating konsumen, masih sedikit penelitian empiris yang menguji hubungan
ini secara langsung, terutama dalam konteks pasar Indonesia. Penelitian

yang ada sering kali tidak mempertimbangkan kepercayaan pelanggan

REPOSITORY

sebagai variabel intervening, sehingga hubungan antara live streaming,
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consumer rating, dan keputusan pembelian belum sepenuhnya dipahami.
Penelitian yang ada cenderung mengabaikan faktor demografis dan
psikografis yang dapat mempengaruhi bagaimana konsumen merespons live
streaming dan rating, sehingga ada kebutuhan untuk mengeksplorasi
variabel-variabel ini lebih lanjut.

Berdasarkan  latar belakang dan rumusan masalah yang
dikembangakan, permasalahan yang sedang terjadi di massa Kini. akan
berfokus pada Pengaruh TikTok Live Shopping, Consumer Rating
terhadap Keputusan Pembelian dan Kepercayaan Pelanggan Sebagai
variabel Intervening (Studi pada Mahasiswa Unisma Pengguna Aplikasi

TikTok)

1.2 Rumusan Masalah
Dari latar belakang di atas, maka rumusan masalah dalam penelitian

ini adalah:

1. Apakah TikTok live shopping berpengaruh secara langsung terhadap
kepercayaan pelanggan?

2. Apakah consumer rating berpengaruh secara langsung terhadap
kepercayaan pelanggan?

3. Apakah TikTok live shopping berpengaruh secara langsung terhadap
keputusan pembelian?

4. Apakah consumer rating berpengaruh secara langsung terhadap

keputusan pembelian?
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10

Apakah kepercayaan pelanggan berpengaruh secara langsung terhadap
keputusan pembelian?

Apakah TikTok live shopping berpengaruh secara tidak langsung
terhadap keputusan pembelian melalui kepercayaan pelanggan sebagai
variabel intervening?

Apakah consumer rating berpengaruh secara tidak langsung terhadap
keputusan pembelian melalui kepercayaan pelanggan sebagai variabel

intervening?

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 mengetahui dan menganalisis TikTok live shopping
berpengaruh secara langsung terhadap kepercayaan pelanggan.

Untuk mengetahui dan menganalisis consumer rating berpengaruh
secara langsung terhadap kepercayaan pelanggan.

Untuk mengetahui dan menganalisis TikTok live shopping
berpengaruh secara langsung terhadap keputusan pembelian.

Untuk mengetahui dan menganalisis consumer rating berpengaruh
secara langsung terhadap keputusan pembelian.

Untuk mengetahui dan menganalisis kepercayaan pelanggan
berpengaruh secara langsung terhadap keputusan pembelian.

Untuk mengetahui dan menganalisis TikTok live shoping berpengaruh
secara tidak langsung terhadap keputusan pembelian melalui
kepercayaan pelanggan sebagai variabel intervening.

Untuk mengetahui dan menganalisis consumer rating berpengaruh
secara tidak langsung terhadap keputusan pembelian melalui

kepercayaan pelanggan sebagai variabel intervening.
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1.3.2 Manfaat Penelitian
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat:
1. Teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat menambah ilmu pengetahuan dan
memberikan suatu kontribusi dan manfaat dalam mengembangkan
penelitian selanjutnya, serta dapat menjadi bahan referensi dan
pertimbangan dalam menyusun penelitian-penelitian selanjutnya.
2. Praktis
Penelitian ini diharapkan bisa menjadi bahan masukan bagi layanan
digital sejauh mana pengaruh live shopping, consumer rating terhadap
keputusan pembelian melalui kepercayaan pelanggan serta dapat
mengevaluasi Perusahaan atau instansi menjadi lebih baik dan dapat

mengatasi masalah-masalah yang menghambat keputusan pembelian.
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BAB V
SIMPULAN DAN SARAN
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5.1 Kesimpulan
Tujuan riset ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh
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Tikok live shopping dan consumer rating terhadap keputusan pembelian dan
kepercayaan pelanggan sebagai variabel intervening. Berdasarkan hasil
pembahasan dapat disimpulkan sebagai berikut:

1. TikTok live shopping berpengaruh secara langsung terhadap kepercayaan
pelanggan.

2. Consumer rating berpengaruh secara langsung terhadap kepercayaan
pelanggan.

3. TikTok live shopping berpengaruh secara langsung terhadap keputusan
pembelian.

4. Consumer rating berpengaruh secara langsung terhadap keputusan
pembelian.

5. kepercayaan pelanggan berpengaruh secara langsung terhadap keputusan
pembelian

6. TikTok live shopping berpengaruh secara tidak langsung terhadap
keputusan pembelian melalui kepercayaan pelanggan sebagai variabel
intervening.

7. Consumer rating berpengaruh secara tidak langsung terhadap keputusan

pembelian melalui kepercayaan pelanggan sebagai variabel intervening.
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5.2 Keterbatasan
Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang perlu diperhatikan

sebagai pertimbangan untuk penelitian selanjutnya, yaitu:

REPOSITORY

1. Penelitian hanya menggunakan empat variabel, yaitu TikTok live shopping,

University of Islam Malang

consumer rating, kepercayaan pelanggan, dan keputusan pembelian.
2. Objek penelitian terbatas pada mahasiswa Universitas Islam Malang
angkatan 2021, sehingga belum mewakili seluruh populasi pengguna

TikTok di berbagai kalangan.

5.3 Saran
Berdasarkan temuan dan keterbatasan dalam penelitian ini, beberapa

saran yang dapat diberikan adalah sebagai berikut:
1) Bagi Peusahaan

Perusahaan yang memasarkan produknya melalui TikTok live
shopping disarankan untuk terus berinovasi dalam fitur dan pelayanan guna
membangun kepercayaan pelanggan yang pada akhirnya mendorong
keputusan pembelian. Strategi interaktif seperti live chat, ulasan produk
secara real-time, dan konten kreatif dapat dimaksimalkan.
2) Bagi Penelitian Selanjutnya
a. Disarankan untuk menambahkan variabel lain yang lebih relevan, seperti
harga, kualitas produk, atau consumer rivew untuk memperkaya model
penelitian
b. Jumlah dan cakupan responden sebaiknya diperluas agar hasil penelitian

lebih general dan representatif.
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c. Untuk penelitian selanjutnya dapat menganalisis dengan literatur r dan r
adjusted squere

3) Bagi Konsumen

a. Penelitian ini dapat memberikan gambaran umum tentang efektivitas
TikTok live shopping sebagai sarana berbelanja modern.

b. Memberikan pemahaman lebih luas mengenai manfaatkan cosumer rating

secara optimal khususnya melalui produk yang ingin di beli.
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