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TINGKAH LAKU PEMBELIAN MAHASISWA INSTITUSI
PENGAJIAN TINGGI DALAM JUALAN SECARA LANGSUNG DI
APLIKASI TIKTOK

Ezni Nazzira Azhar'
Nur Ajera Najiha Rosli’
Normarshitah Norshahidy’
Siti Yuliandi Ahmad*’

*Penulis Penghubung: (emel: sitiyuliandi@iium.edu.my)
Abstrak

Perdagangan jualan langsung di TikTok Live semakin berkembang sebagai strategi
pemasaran digital yang berkesan, namun pemahaman mengenai faktor yang
mempengaruhi keputusan pembelian mahasiswa masih terbatas. Kajian ini bertujuan
untuk menganalisis bagaimana gaya komunikasi penjual, pengaruh trend semasa,
dan situasi kewangan membentuk tingkah laku pembelian mahasiswa dalam platform
ini. Kajian ini menggunakan pendekatan kualitatif, dimana kaedah temu bual separa
berstruktur dijalankan terhadap lima orang informan Generasi Z dari Universiti Islam
Antarabangsa Malaysia (UIAM), Pagoh, yang dipilih secara rawak kluster. Data
dianalisis menggunakan kaedah tematik, berpandukan kerangka teori Stimulus-
Organism-Response (S-O-R) bagi meneliti bagaimana komunikasi dalam jualan
langsung (stimulus) mempengaruhi pemikiran dan emosi mahasiswa (organism),
yang seterusnya mendorong keputusan pembelian (response). Data yang diperoleh
penyelidik dianalisis menggunakan aplikasi Atlas.ti. Hasil kajian menunjukkan
bahawa gaya komunikasi penjual memainkan peranan utama dalam menarik minat
pembeli, di mana penggunaan retorik persuasif dan interaksi langsung meningkatkan
kepercayaan terhadap produk yang dipromosikan. Selain itu, trend semasa dalam
pasaran digital mendorong pembelian impulsif, dengan Generasi Z cenderung
membuat keputusan berdasarkan fenomena viral dan pengaruh rakan sebaya dalam
talian. Walau bagaimanapun, situasi kewangan mahasiswa bertindak sebagai faktor
pengawalan, di mana kekangan bajet menghadkan jumlah dan kekerapan pembelian
mereka. Implikasi kajian ini menunjukkan bahawa komunikasi strategik dan
keupayaan penjual dalam membina hubungan interaktif secara langsung dapat
meningkatkan keberkesanan jualan dalam persekitaran perdagangan sosial. Kajian
ini juga menyumbang kepada literatur pemasaran digital dengan memberikan
pemahaman yang lebih mendalam mengenai psikologi pengguna dalam ekosistem e-
dagang interaktif. Secara keseluruhan, dapatan ini dapat membantu pemasar
merangka strategi komunikasi yang lebih efektif untuk menarik pelanggan muda
dalam era digital yang semakin kompetitif.

1KuIIiyyah Pelancongan Mampan dan Bahasa Kontemporari, Universiti Islam Antarabangsa Malaysia
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Kata kunci: Generasi Z, Gaya komunikasi, Keputusan pembelian, Perdagangan
sosial, Situasi kewangan, Trend semasa.

Abstract

Social commerce through live selling on TikTok Live is rapidly emerging as an
effective digital marketing strategy. However, understanding the factors influencing
students' purchasing decisions remains limited. This study aims to analyse how
sellers' communication styles, the influence of current trends and financial situations
shape students' purchasing behaviour on this platform. Using a qualitative approach,
semi-structured interviews were conducted with five Generation Z informants from the
International Islamic University Malaysia (IIlUM), Pagoh, who were selected through
cluster random sampling. The data were analysed thematically, guided by the
Stimulus-Organism-Response (S-O-R) theory, to examine how communication in live
selling (stimulus) affects students' thoughts and emotions (organism), ultimately
leading to purchasing decisions (response). The data obtained by the researchers
was analysed through the Atlas.ti. The findings reveal that sellers’ communication
styles play a crucial role in attracting buyers, where the use of persuasive rhetoric and
direct interaction enhances trust in the promoted products. Additionally, current
market trends drive impulsive purchasing behaviour, as Generation Z tends to make
decisions based on viral phenomena and peer influence in online environments.
However, students' financial situations act as a moderating factor, where budget
constraints limit the frequency and amount of their purchases. The implications of this
study suggest that strategic communication and sellers’ ability to establish interactive
relationships in real-time can enhance the effectiveness of live selling within social
commerce. This study also contributes to digital marketing literature by offering
deeper insights into consumer psychology within the interactive e-commerce
ecosystem. Overall, these findings can assist marketers in formulating more effective
communication strategies to engage young consumers in an increasingly competitive
digital landscape.

Keywords: Generation Z, Communication style, Purchasing decision, Social
commerce, Financial situation, Current trends

Pengenalan

Dewasa ini, perkembangan teknologi digital telah menggalakkan pembelian dalam
talian, terutamanya di Malaysia. Perkembangan teknologi yang pesat ini telah
menyediakan pelbagai platform jualan dalam talian bagi pengguna-pengguna di
Malaysia, antaranya ialah TikTok. Media sosial TikTok mempunyai kelebihan yang
boleh menyediakan kemudahan seperti menjadi platform perkongsian kandungan
(content) yang pelbagai dari segi kreativiti, cabaran video (video challenge), Lipsync,
lagu, tarian, nyanyian dan sebagainya (Dewa & Safitri, 2021). Aplikasi media sosial
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ini tidak terhad menjadi platform hiburan sahaja, tetapi juga berkembang sebagai
medium jualan dalam talian yang menarik minat pengguna, termasuk mahasiswa
institusi pengajian tinggi. Menurut Nur Amira dan Anim Zalina (2024), TikTok
mempunyai ciri-ciri baharu yang dapat mencipta jualan dalam talian untuk
memudahkan pengguna membeli barangan menerusi aplikasi tersebut. Di samping
itu, aplikasi ini turut menyediakan kemudahan seperti jualan secara langsung atau
lebih dikenali sebagai Tiktok Live. Jualan secara langsung melibatkan penerimaan
tempahan secara segera, demonstrasi produk secara langsung, soal jawab masa
nyata (real-time Question & Answer), promosi harga masa terhad, komunikasi masa
nyata (real-time communication) dan perkhidmatan penstriman dalam talian yang
dihoskan oleh kedai dalam talian (Song & Lee, 2020). TikTok Live merupakan salah
satu bentuk perdagangan sosial yang memberi peluang kepada penjual untuk
berinteraksi secara langsung dengan pelanggan dan mempengaruhi keputusan
pembelian mereka.

Aplikasi media sosial TikTok merupakan salah satu platform perdagangan yang
paling popular dan banyak digunakan oleh masyarakat di seluruh dunia (Safira Aulia
Rahman (2023). Penggunaan platform TikTok Live yang tinggi pada hari ini
memberikan peluang yang besar untuk memperluas jangkauan penjualan secara
dalam talian dan menarik pelanggan baru untuk meningkatkan jualan. Berdasarkan
pernyataan ini, Generasi Z menjadi sasaran kajian ini bagi mengetahui faktor-faktor
tingkah laku pembelian mereka terhadap jualan secara langsung di aplikasi TikTok.
Terdapat tiga faktor yang diberikan perhatian dalam kajian ini iaitu gaya komunikasi
penjual, pengaruh trend semasa, dan situasi kewangan. Selanjutnya, pendekatan
kajian kualitatif digunakan dalam kajian ini dengan menjalankan temu bual separa
berstruktur bagi mengenal pasti faktor-faktor tersebut. Dapatan kajian ini diharapkan
dapat memberikan gambaran yang lebih jelas mengenai corak pembelian dalam
kalangan mahasiswa serta menyumbang kepada pemahaman yang lebih mendalam
tentang fenomena perdagangan sosial di era digital.

Permasalahan Kajian

Integrasi pesat TikTok Live sebagai platform perdagangan sosial telah memberi
impak yang signifikan terhadap tingkah laku pembelian pengguna Generasi Z.
Walaupun penggunaannya semakin meluas, masih terdapat jurang pemahaman
mengenai bagaimana faktor-faktor tertentu seperti gaya komunikasi penjual,
kekangan kewangan pembeli, dan kecenderungan pembelian impulsif mempengaruhi
keputusan pembelian dalam kalangan generasi ini. Kajian terdahulu menunjukkan
bahawa elemen-elemen ini memainkan peranan penting dalam membentuk tingkah
laku pengguna dalam platform digital, namun kesan gabungan faktor-faktor ini dalam
konteks TikTok Live masih kurang diterokai.
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Kajian terkini telah menekankan kepentingan kredibiliti dan interaktiviti penjual dalam
mempengaruhi niat pembelian pengguna Generasi Z di TikTok. Sebagai contoh,
kajian oleh Hamidah et al. (2024) mendapati bahawa kredibiliti penjual secara
signifikan mengurangkan risiko persepsi pembeli, sekali gus meningkatkan niat
pembelian, sementara interaktiviti secara langsung mempengaruhi keputusan
pembelian (Hamidah et al., 2024). Selain itu, fenomena pembelian impulsif dalam
perdagangan sosial telah dikaitkan dengan faktor seperti pengalaman aliran (flow
experience) dan kehadiran telepersada (telepresence). Kajian oleh Hoang dan Khoa
(2022) menunjukkan bahawa pengalaman aliran memberi kesan ketara terhadap
pembelian impulsif dalam kalangan pelanggan Generasi Z dalam persekitaran
perdagangan sosial (Hoang & Khoa, 2022). Walau bagaimanapun, kajian yang
mengkaiji interaksi faktor-faktor ini secara khusus dalam platform TikTok Live masih
terhad.

Memahami dinamik ini amat penting bagi perniagaan, pemasar digital, dan pembuat
dasar dalam usaha mereka untuk berinteraksi secara efektif dengan pengguna
Generasi Z. Pengetahuan mengenai bagaimana gaya komunikasi, pertimbangan
kewangan dan kecenderungan impulsif mempengaruhi tingkah laku pembelian dapat
membantu dalam pembangunan strategi pemasaran yang disesuaikan dan dasar
yang relevan dengan keperluan serta cabaran generasi ini. Menangani jurang
penyelidikan ini adalah kritikal untuk memanfaatkan sepenuhnya potensi TikTok Live
sebagai platform e-dagang serta memastikan amalan pemasaran sejajar dengan
jangkaan dan tingkah laku pengguna Generasi Z.

Sorotan Literatur

Berdasarkan kajian lepas, pelbagai faktor telah dikenal pasti mempengaruhi tingkah
laku pembelian dalam talian, termasuk pembelian secara langsung di platform seperti
TikTok. Kajian oleh Chin Yi Hui dan Shahrul Nizam Salahudin (2024) menunjukkan
bahawa promosi, terutamanya kupon diskaun, mempunyai hubungan signifikan
dengan tingkah laku pembelian dalam talian. Di samping itu, Roziana Baharin et al
(2024) dalam kajiannya menambah bahawa kepentingan laman web yang mesra
pengguna dan perkhidmatan berkualiti menjadi elemen utama dalam mempengaruhi
pembelian mahasiswa secara dalam talian. Seterusnya, kajian Agung Waluyo dan
Yudha Trishananto (2022), mendapati pempengaruh merupakan orang yang memiliki
keahlian dalam bidang pemasaran dalam talian dan memiliki pengaruh yang besar,
yang dapat mempengaruhi minat beli pengguna serta memiliki pengikut yang ramai.
Tambahan pula, Rika Wahyuni et al. (2023) dalam kajiannya menyatakan bahawa
faktor psikologi dan intensiti penggunaan media sosial dapat memberi kesan yang
signifikan terhadap keputusan pembelian dalam pembelian secara langsung di
aplikasi Tiktok. Selain itu, kajian oleh Vetty Marlina dan Atik Lusia (2023)
menekankan pengaruh ulasan produk, pengendalian diri, pempengaruh, dan gaya
hidup berbelanja terhadap perilaku konsumtif di TikTok Shop. Faktor lain seperti
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kemudahan, harga, keperluan, dan persepsi terhadap risiko turut dikenal pasti dalam
kajian Nurhanis Nadiah et al. (2022) sebagai elemen utama yang mendorong
pembelian dalam talian, terutamanya dalam kalangan mahasiswa semasa pandemik
Covid-19. Selain itu, aspek pengetahuan dan kesedaran terhadap keselamatan
maklumat telah dikenalpasti oleh Muhammad Adnan Pitchan et al. (2022) sebagai
elemen penting dalam mempengaruhi sikap dan amalan golongan belia.

Kajian Muhammad Wafi Ramli dan Sharifah Rohayah Sheikh Dawood (2021) pula
menekankan aspek masa, jarak, dan kepuasan sebagai faktor utama yang
mendorong golongan muda di Malaysia untuk membeli dalam talian, manakala kajian
Syahiza Arsad et al. (2021) mendapati bahawa kepercayaan, kemudahan, paparan
produk, dan maklumat lengkap produk mempengaruhi keputusan pembelian
penduduk luar bandar. Seterusnya, kajian Farhan Mat Arisah et al. (2016) mengenal
pasti lima faktor utama yang mempengaruhi pembelian dalam talian, iaitu
keselamatan, produk yang ditawarkan, risiko, kebolehpercayaan, dan pengalaman
pengguna. Secara keseluruhan, sorotan kajian lepas ini menunjukkan bahawa faktor
ekonomi, sosial, dan psikologi memainkan peranan penting dalam mempengaruhi
tingkah laku pembelian dalam talian, termasuk dalam konteks jualan secara langsung
di TikTok. Seterusnya, kajian oleh Zaleha Yazid et al. (2016) juga menyokong
bahawa kepentingan elemen kepercayaan dan risiko dalam keputusan pembelian
dalam talian iaitu pelajar lebih cenderung membeli apabila terdapat aspek
keselamatan semasa melakukan transaksi dan kualiti produk.

Metodologi Kajian

Kajian ini menggunakan pendekatan kualitatif melalui temu bual separa berstruktur
bagi menganalisis faktor-faktor yang mempengaruhi tingkah laku pembelian
mahasiswa dalam jualan secara langsung di aplikasi TikTok Live. Lima orang
informan Generasi Z dipilih menggunakan persampelan rawak kluster, terdiri
daripada tiga lelaki dan dua perempuan. Menurut Diane M. Turner-Bowker et al
(2018), cadangan saiz sampel minimum bagi pelbagai jenis penyelidikan kualitatif
adalah memadai apabila penyelidik mewajarkan saiz sampel berdasarkan alasan
data yang berkualiti. Sesi temu bual dijalankan secara dalam talian menggunakan
platform Google Meet dan panggilan video, membolehkan informan berkongsi
pengalaman dan pandangan mereka secara lebih fleksibel dan mendalam. Proses
pengumpulan data ini telah berlangsung selama tiga bulan, disebabkan penyelidik
menjalankan temu bual secara terancang serta bagi memastikan data yang diperoleh
adalah secara menyeluruh.

Instrumen kajian telah melalui proses kesahan oleh pakar bahasa Melayu bagi
memastikan kejelasan dan kesesuaian soalan temu bual dengan objektif kajian. Data
yang dikumpulkan dianalisis menggunakan kaedah analisis tematik dengan bantuan
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perisian Atlas.ti untuk mengenal pasti tema utama berkaitan faktor-faktor yang
mempengaruhi tingkah laku pembelian mahasiswa dalam jualan langsung di TikTok.

Dapatan kajian

Kaedah yang digunakan bagi menganalisis dapatan bagi kajian ini ialah transkripsi
rakaman temu bual. Berikut merupakan jadual penyelidik menganalisis transkripsi
dengan menggunakan analisis tematik dengan menggunakan perisian ATLAS. ti.

Jadual 1: Analisis Tematik

JUMLAH
TEMA KOD RESPONDEN RESPONDEN (orang)
Promosi dan harga R1, R2, R3, R4, 5
yang ditawarkan R5
Jimat masa R5 1
Situasi Kewangan Situasi kewangan R1,R4,R5 3
Mudah d_iakges dan R4.R5 5
dibeli
Jimat masa dan tenaga R5 1
Bahasa memujuk R2,R3,R4,R5 4
Penerangan produk R2,R3,R4,R5 4
Interaksi penjual dan R1R3 5
pelanggan
Gaya Bahasa .
Intonasi dan nada R1R4,R5 3
suara
Daya tarikan hos R1, R5 2
Bahasa bersifat
, R1 1
pemerian produk
Trend Semasa Trend semasa R2,R3 2




JURNAL PENGGUNA MALAYSIA

Jadual 1 (sambungan)

JILID 1, VOL 41, DIS 2025

JUMLAH
TEMA KOD RESPONDEN RESPONDEN (orang)
Faktor-Faktor Lain
Keperluan dan
Kehendak Keperluan R2 1
Kehendak dan R3,R4.R5 3
keperluan
Kemahuan diri sendiri R1,R2,R4,R5 4
Kemahuan dan
kehendak R1 1
Pengaruh Pengaruh orang
R2 1
Pempengaruh famous
Perkhidmatan Penghantaran R2,R3 2
Penghantaran
Ulasan Pelanggan Maklum balas R4 y
pelanggan

*R: Responden

Kajian ini bertujuan untuk menganalisis faktor-faktor yang mempengaruhi tingkah
laku pembelian Generasi Z institusi pengajian tinggi dalam jualan secara langsung di
aplikasi TikTok. Berdasarkan analisis tematik menggunakan perisian ATLAS.1i,
beberapa tema utama telah dikenal pasti dalam kajian ini, iaitu gaya bahasa penjual,
situasi kewangan, trend semasa, keperluan dan kehendak, perkhidmatan
penghantaran, ulasan pelanggan dan pengaruh pempengaruh. Tema-tema ini
diperoleh melalui temu bual separa berstruktur bersama lima orang informan yang
merupakan pelajar dari Universiti Islam Antarabangsa Malaysia (UIAM), Pagoh.
Mereka ini terdiri daripada pelajar program ljazah Sarjana Muda Bahasa Melayu
untuk Komunikasi Antarabangsa (MCOM), ljazah Sarjana Muda Bahasa Arab untuk
Komunikasi Antarabangsa (ACOM), dan ljazah Sarjana Muda Pengurusan
Pelancongan (TMGT).

Faktor gaya bahasa penjual dalam sesi jualan secara langsung merupakan faktor
yang paling mempengaruhi keputusan pembelian Generasi Z. Responden (informan)
dalam kajian ini menekankan bahawa teknik komunikasi yang digunakan oleh
penjual, seperti bahasa memujuk, penerangan produk yang jelas, serta interaksi aktif
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antara penjual dan pelanggan, mampu meningkatkan kepercayaan mereka terhadap
produk yang ditawarkan. R2, R3, R4, dan R5 bersetuju bahawa bahasa memujuk dan
penerangan produk yang terperinci memberikan keyakinan tambahan kepada
mereka dalam membuat keputusan pembelian. Selain itu, intonasi dan nada suara
penjual turut memainkan peranan penting, di mana R1, R4, dan R5 menyatakan
bahawa mereka lebih tertarik untuk membeli produk apabila penjual menggunakan
nada suara yang meyakinkan dan bersifat interaktif. Daya tarikan hos, seperti
personaliti dan cara penyampaian mereka, turut menjadi faktor yang berpengaruh,
sebagaimana dinyatakan oleh R1 dan R5. Menurut Redi Panuju dan M. Si (2019),
komunikasi masih sangat diperlukan untuk memastikan apa yang dimaksudkan
penjual difahami oleh pembeli. Sekurang-kurangnya penjual menjelaskan tentang
produk dan menawarkan barang kepada pembeli. Cara penjual juga perlulah
mengikut bahasa yang biasa digunakan dalam interaksi sosial, begitu juga dengan
menggunakan bahasa bukan lisan (nonverbal) iaitu bahasa tubuh yang tidak asing
bagi pembeli. Kegagalan melangsungkan penjualan terhadap pembeli seringkali
berlaku disebabkan persepsi pembeli. Sebagai contoh, penjual meyakinkan pembeli
dengan menjelaskan kebolehan atau kelebihan barang yang dijual. Hal ini
menunjukkan bahawa Generasi Z bukan sahaja menilai produk berdasarkan ciri-
cirinya tetapi juga berdasarkan cara ia dipersembahkan oleh penjual.

Situasi kewangan juga mempengaruhi keputusan pembelian Generasi Z. Semua
responden (R1,R2,R3,R4 dan R5) menyatakan bahawa harga promosi dan diskaun
yang ditawarkan memainkan peranan penting dalam keputusan pembelian mereka.
Menurut Rodrigues et al. (2021), promosi mempunyai pengaruh yang besar terhadap
perubahan persepsi pengguna dan memainkan peranan penting dalam tingkah laku
pembelian mereka. Hal ini menunjukkan bahawa Generasi Z lebih cenderung untuk
membeli produk yang lebih menjimatkan dan berbaloi, terutamanya dalam konteks
perbelanjaan yang terhad. Menurut Kenton, (2022), dalam Chin Yi Hui dan Shahrul
Nizam Salahudin (2024), menyatakan dalam pemasaran, promosi merujuk kepada
peningkatan kesediaan untuk membeli sesuatu produk melalui pengiklanan atau
harga diskaun. Elemen promosi ini akan digunakan oleh peniaga untuk meningkatkan
populariti aset promosi dan meningkatkan jualan. Taktik promosi untuk menarik
perhatian pengguna boleh terdiri daripada kupon kepada "menggandakan" jualan
(beli satu dapat satu), kepada penurunan harga secara terang-terangan atau
peratusan diskaun, kepada penghantaran percuma dan banyak lagi.

Selain itu, faktor penjimatan masa juga dikaitkan dengan situasi kewangan, R5
menekankan bahawa membeli dalam talian membantu mereka menjimatkan masa,
usaha, dan tenaga tanpa perlu keluar ke kedai fizikal. Pernyataan ini juga disokong
Ofori dan Nimo, (2019), dalam Siti Hanisah Muhammad dan Siti Norziah Ismail,
(2024), yang menyatakan bahawa pembelian dalam talian berkembang dengan
sangat pesat kerana pengguna tidak perlu lagi menentukan masa untuk bergerak dari
satu kedai ke kedai seterusnya untuk mendapatkan barang. Tambahan pula,
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kemudahan akses kepada produk turut menjadi elemen penting yang diakui oleh R4
dan R5, yang menyatakan bahawa mereka lebih terdorong untuk membeli apabila
proses pembelian dan penghantaran mudah serta tidak rumit.

Seterusnya, trend semasa juga menjadi salah satu faktor yang mempengaruhi
pembelian Generasi Z di TikTok. R2 dan R3 menyatakan bahawa mengikuti trend
semasa menjadi motivasi utama dalam pembelian mereka. Produk yang tular atau
mendapat banyak perhatian di TikTok lebih berkemungkinan menarik minat pembeli,
walaupun mereka pada awalnya tidak merancang untuk membeli produk tersebut.
Hal ini selari dengan tingkah laku pengguna media sosial masa kini yang cenderung
untuk mengikuti trend dan mencuba produk yang sedang popular. Menurut Mumtaz
et al., (2022), sejak trend membeli secara dalam talian semakin mendapat perhatian,
masyarakat suka berbelanja sehingga tercetus analogi “lihat, suka dan beli” tanpa
berfikir panjang sekiranya barang yang dibeli sememangnya diperlukan atau hanya
memenuhi keinginan diri mereka sahaja. Masyarakat juga cenderung untuk kekal up-
to-date dengan barang dan trend yang terbaru bagi menyesuaikan diri dengan
perubahan zaman.

Keperluan dan kehendak juga memainkan peranan dalam menentukan pembelian
Generasi Z. Beberapa responden menyatakan bahawa keputusan pembelian mereka
dipengaruhi oleh keperluan semasa, manakala yang lain mengakui bahawa
pembelian mereka lebih didorong oleh kehendak dan kemahuan diri sendiri. R2
menegaskan bahawa pembelian mereka lebih bersandarkan kepada keperluan
harian, manakala R3, R4, dan R5 menyatakan bahawa mereka membuat pembelian
bukan sahaja atas dasar keperluan tetapi juga kerana kehendak peribadi. Tambahan
pula, R1, R2, R4, dan R5 menyatakan bahawa kemahuan diri sendiri adalah faktor
utama dalam keputusan pembelian mereka, yang menunjukkan bahawa aspek
psikologi dan emosi turut berperanan dalam menentukan tingkah laku pembelian
Generasi Z.

Selain itu, perkhidmatan penghantaran turut menjadi faktor penting dalam pembelian
Generasi Z di TikTok. R2 dan R3 menegaskan bahawa aspek penghantaran yang
cepat dan berkesan menjadi pertimbangan utama dalam keputusan pembelian
mereka. Generasi Z cenderung untuk memilih produk yang menawarkan
penghantaran pantas, terutamanya apabila mereka memerlukan produk tersebut
dalam tempoh yang singkat. Kecekapan sistem penghantaran menjadi elemen
penting dalam menentukan kepuasan pelanggan dan mendorong mereka untuk terus
menggunakan platform tersebut bagi pembelian seterusnya. Syahiza Arsad et. al
(2021) kemudahan penghantaran barang atau produk mempengaruhi pembelian atas
talian penduduk luar bandar seperti di Ayer Hitam, Kedah.

Ulasan pelanggan turut mempengaruhi keputusan pembelian Generasi Z. R4
menyatakan bahawa mereka sering merujuk kepada maklum balas pelanggan lain
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sebelum membuat pembelian. Ulasan pelanggan memberikan gambaran yang lebih
jelas tentang produk yang ditawarkan, dan kepercayaan terhadap produk meningkat
apabila terdapat banyak ulasan positif daripada pembeli lain. Dalam dunia digital,
ulasan pelanggan berfungsi sebagai bentuk bukti sosial yang membantu pengguna
membuat keputusan yang lebih bijak dan mengurangkan risiko pembelian yang tidak
memuaskan.Vetty Marlina dan Atik Lusia pada tahun 2023 mendapati bahawa ulasan
produk mempengaruhi tingkah laku belanja dalam talian di TikTok Shop.

Dalam konteks pengaruh pempengaruh, kajian ini mendapati bahawa individu yang
dikenali atau terkenal di media sosial turut memberi kesan kepada keputusan
pembelian Generasi Z. R2 menyatakan bahawa mereka lebih cenderung untuk
membeli produk yang dipromosikan oleh orang terkenal kerana mereka mempercayai
testimoni dan pengalaman yang dikongsi oleh pempengaruh tersebut. Kepercayaan
terhadap pempengaruh sering kali menjadi faktor yang mempengaruhi pembelian,
terutamanya apabila mereka mempersembahkan produk dengan cara yang menarik
dan meyakinkan. Ardiansyah Halim dan Maria Josephine Tyra (2020) mendapati
bahawa berdasarkan analisis berdasarkan teori tingkah laku Ajzen (1985), influencer
memainkan peranan penting dalam mengungkapkan maklumat kebenaran berkaitan
produk yang dijual untuk mendapatkan kepercayaan pengguna di samping dapat
mempengaruhi tingkah laku pembelian pengguna.

Secara keseluruhannya, dapatan kajian ini menunjukkan bahawa pelbagai faktor
mempengaruhi tingkah laku pembelian Generasi Z dalam jualan secara langsung di
TikTok. Situasi kewangan, khususnya harga promosi dan penjimatan kos,
memainkan peranan utama dalam keputusan pembelian. Selain itu, gaya bahasa
penjual dan cara komunikasi dalam sesi jualan langsung turut menjadi elemen
penting dalam menarik minat pembeli. Faktor lain seperti trend semasa, keperluan
dan kehendak, pengaruh pempengaruh, perkhidmatan penghantaran, dan ulasan
pelanggan turut menyumbang kepada keputusan pembelian dalam kalangan
Generasi Z.

Dapatan ini mencerminkan bahawa tingkah laku pembelian dalam talian bukan
sahaja dipengaruhi oleh faktor rasional seperti harga dan keperluan, tetapi juga oleh
faktor psikologi dan sosial seperti gaya komunikasi penjual, pengaruh media sosial,
serta kepercayaan terhadap ulasan pelanggan lain. Oleh itu, pemahaman terhadap
faktor-faktor ini dapat membantu penjual dan pemasar dalam merangka strategi
pemasaran yang lebih berkesan di platform TikTok Shop. Dengan memahami
keutamaan dan motivasi Generasi Z dalam pembelian secara dalam talian, pihak
peniaga dapat menyesuaikan pendekatan mereka untuk memenuhi keperluan
pengguna dengan lebih baik, sekali gus meningkatkan jualan dan kepuasan
pelanggan.

10



JURNAL PENGGUNA MALAYSIA JILID 1, VOL 41, DIS 2025

Perbincangan

Bahagian ini menganalisis data temu bual menggunakan kerangka Stimulus-
Organism-Response (S-O-R), menonjolkan bagaimana gaya komunikasi penjual,
pengaruh trend semasa, dan situasi kewangan muncul sebagai tema utama yang
mempengaruhi tingkah laku pembelian dalam talian. Menurut model S-O-R,
rangsangan luaran (contohnya, tingkah laku penjual atau produk yang menjadi trend)
mencetuskan reaksi kognitif dan emosi dalaman dalam kalangan pengguna, yang
seterusnya membentuk keputusan pembelian (Mehrabian & Russell, 1974).
Penemuan kualitatif di bawah dibincangkan berdasarkan teori ini dengan
mengintegrasikan perspektif informan bersama literatur yang relevan serta implikasi
praktikal.

Gaya Komunikasi Penjual

Informan secara konsisten menyatakan bahawa gaya komunikasi penjual secara
langsung bertindak sebagai rangsangan yang kuat yang mempengaruhi keterlibatan
dan keputusan pembelian mereka. Ramai yang menekankan kepentingan hos yang
mesra, responsif, dan meyakinkan tanpa bersikap agresif. Hal ini menunjukkan
bahawa cara penjual berinteraksi (nada, bahasa, keperibadian) secara langsung
mempengaruhi keadaan dalaman penonton (contohnya, merasa dihargai,
mempercayai, atau sebaliknya merasa terganggu), seterusnya mempengaruhi sama
ada mereka akan membuat pembelian.

Interaksi yang mesra dan responsif yang menyebabkan pembeli menghargai hos
yang mudah didekati dan memberi perhatian, contohnya dengan menyapa penonton
dengan nama dan menjawab soalan mengenai produk secara langsung. Salah
seorang informan menyatakan bahawa “hos yang mesra” yang tidak mengabaikan
soalan dan “tunjuk perincian barang” membuatkan dia lebih cenderung untuk
membeli. Interaksi dua hala ini membantu pengguna merasa dihargai dan mendapat
maklumat yang mencukupi, sekali gus mencipta pengalaman positif (Zhang et al.,
2022).

Taktik pujukan dan urgensi dimana beberapa peserta menyatakan bahawa mereka
terpengaruh dengan bahasa pujukan dan urgensi yang digunakan oleh hos. Sebagai
contoh, penjual sering menggesa penonton dengan “cepat beli, stok dah nak habis”
atau “hari ini sahaja ada diskaun”. Mesej kekurangan stok seperti ini meningkatkan
ketakutan untuk terlepas peluang, mendorong pembelian secara tergesa-gesa (Li et
al., 2020). Informan mendapati pujukan yang lembut lebih berkesan — contohnya, hos
yang membandingkan minyak wangi yang lebih murah dengan jenama mahal dan
mencadangkannya kepada mereka yang “bajet tak cukup” — tetapi mereka tidak
menyukai pendekatan yang terlalu memaksa atau lantang (Xu et al., 2022).

11
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Bahasa emosi dan peribadi adalah salah satu aspek unik dalam jualan langsung
TikTok yang diketengahkan ialah penggunaan bahasa yang diperibadikan dan
menghiburkan. Seorang informan mengakui bahawa apabila hos memanggilnya
“sayang”, dia merasa lebih dihargai dan secara halus terdorong untuk membeli. Ada
juga yang menikmati hos yang menggunakan humor, pantun atau jenaka pendek
untuk mengekalkan suasana sesi yang lebih menarik. Sentuhan peribadi ini boleh
membina kehadiran sosial dan hubungan emosi, menjadikan penonton lebih terlibat
dalam jangka masa yang lebih lama (Wang et al., 2021).

Secara keseluruhannya, gaya komunikasi penjual yang menarik tetapi tidak
berlebihan nampaknya mencipta keadaan dalaman yang positif bagi pengguna
(seperti kepercayaan, keterujaan, atau keseronokan). Menurut teori S-O-R, tindak
balas dalaman yang positif ini meningkatkan kemungkinan pembelian (Park & Kim,
2021). Kajian terdahulu menonjolkan bahawa kehadiran sosial dan interaktiviti adalah
elemen penting dalam perdagangan langsung, yang meningkatkan pengalaman
pengguna dan dorongan pembelian (Chen et al., 2022). Penemuan ini
mencadangkan bahawa penjual harus menumpukan pada komunikasi yang
meyakinkan tetapi autentik — menjawab soalan, menggunakan nada suara yang
bersemangat tetapi tidak keterlaluan, serta mewujudkan suasana mesra.

Pengaruh Trend Semasa

Trend semasa menjadi salah satu motivasi utama yang mempengaruhi mahasiswa
membuat pembelian secara dalam talian. Pengguna cenderung minat untuk membeli
produk yang tular atau mendapat perhatian yang luas di platform walaupun
pembelian tersebut pada asalnya tidak dirancang lebih-lebih lagi di aplikasi Tiktok
yang menjadi kegemaran Generasi Z. Fenomena tersebut selari dengan tingkah laku
mahasiswa yang menggunakan media sosial sebagai platform mereka melakukan
aktiviti harian termasuk pembelian secara dalam talian. Trend membeli secara dalam
talian yang semakin ketara telah mendorong mahasiswa berbelanja tanpa membuat
pertimbangan selaras dengan analogi “lihat, suka dan beli” (Mumtaz et al., 2022).
Mahasiswa berusaha untuk kekal up-fo-date dengan produk dan trend terkini sebagai
cara untuk menyesuaikan diri dengan perubahan zaman.

Stimulus merujuk kepada rangsangan luar yang mampu mempengaruhi keputusan
pembelian seseorang. Tingkah laku pembelian pengguna kebiasaannya dirangsang
oleh emosi, motivasi, dan keinginan individu seperti FOMO (Fear of Missing Out) atau
kepuasan diri. Sebagai contoh, hampir semua informan menyatakan bahawa mereka
melakukan perbelanjaan secara dalam talian adalah disebabkan keperluan dan
kehendak sendiri. Rangsangan yang disebabkan oleh elemen utama seperti
kepuasan, populariti dan kepercayaan mendorong tingkah laku pembelian dalam
talian. (Siti Khairunnisa Khamis et al., 2020).

12
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Seterusnya, individu yang melakukan pembelian bertindak balas terhadap
rangsangan berdasarkan persepsi dan kepercayaan mereka. Kepercayaan terhadap
keselamatan transaksi dan reputasi platform e-dagang mempengaruhi keputusan
pembelian pengguna. Persepsi positif terhadap jenama produk terbentuk melalui
ulasan pelanggan dan imej yang dipaparkan (Nurhanis Nadiah Rahim et al., 2022).
Sebagai contoh, informan memaklumkan bahawa ulasan pelanggan dapat mencipta
satu persepsi positif terhadap produk yang ingin dibeli dalam aplikasi Tiktok. Ulasan
pelanggan di Tiktok boleh mencetuskan trend iaitu lebih ramai orang ingin mencuba
dan membeli produk tersebut.

Di samping itu, respons pengguna terhadap rangsangan dan persepsi merupakan
keputusan pembelian serta menunjukkan kesetiaan terhadap jenama. Pengguna
cenderung terus memilih jenama dan platform tertentu disebabkan pengalaman
positif semasa membeli produk secara dalam talian. Pempengaruh di media sosial
seperti Instagram memainkan pernan penting dalam mempromosikan produk dan
mempengaruhi tingkah laku pembelian pengguna. Pengikut selebriti Vivy Yusof dapat
mempengaruhi pengguna melalui mesej yang disampaikan di platform media sosial
(Alin Bazilah Hashim et al., 2019). Informan menyatakan bahawa pempengaruh
media sosial menjadi elemen penting yang boleh mendorong seseorang untuk
melakukan pembelian secara dalam talian serta berperanan dalam membentuk dan
menyampaikan trend semasa walaupun hanya sebagai faktor tambahan dalam
tingkah laku pembelian pengguna.

Secara keseluruhannya, elemen trend semasa sememangnya dapat mempengaruhi
keputusan pembelian pengguna secara dalam talian. Hal ini dikatakan demikian
kerana, teori S-O-R memberi penerangan bahawa rangsangan seperti teknologi,
ulasan positif dan promosi menarik yang dipengaruhi oleh trends semasa boleh
membentuk persepsi pengguna. Rangsangan tersebut mendorong pengguna dalam
membuat keputusan sekaligus membina kesetiaan jenama yang menjadikan
pendekatan pembelian secara dalam talian di platform media sosial yang popular
iaitu aplikasi Tiktok sebagai pilihan utama gaya hidup Generasi Z pada masa kini.

Situasi Kewangan

Berdasarkan hasil dapatan kajian, kelima-lima responden mengatakan bahawa
promosi dan harga yang ditawarkan menyebabkan pembelian berlaku. Salah seorang
informan menyatakan bahawa “Kalau Live tu mestilah sebab promosi dan juga harga
yang ditawarkan.” menunjukkan bahawa promosi diberi perhatian semasa membuat
pembelian. Promosi mempunyai pengaruh yang besar terhadap perubahan
persepsi pengguna dan memainkan peranan penting dalam tingkah laku
pembelian mereka (Rodrigues et al., 2021). Hal ini menunjukkan bahawa Generasi
Z lebih cenderung untuk membeli produk yang lebih menjimatkan dan berbaloi,
terutamanya dalam konteks perbelanjaan yang terhad. Selanjutnya, promosi merujuk
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kepada peningkatan kesediaan untuk membeli sesuatu produk melalui pengiklanan
atau harga diskaun dalam pemasaran (Kenton, 2022). Elemen promosi ini akan
digunakan oleh peniaga untuk meningkatkan populariti aset promosi dan
meningkatkan jualan.

Di samping itu, Generasi Z juga mementingkan situasi kewangan mereka semasa
membuat keputusan pembelian. Perkara ini dapat dilihat apabila salah seorang
informan mengatakan bahawa mereka “survey dulu harga barang” kerana mahu
pembelian tersebut mampu dilakukan oleh mereka. Hal ini dikatakan demikian
kerana, golongan pelajar IPT merupakan golongan yang sering dikaitkan dengan
keadaan kewangan yang tidak stabil di mana mereka mula belajar untuk berdikari
dan bertanggungjawab ke atas diri sendiri bukannya lagi pada ibu bapa (Norlaila et
al.,, 2019). Produk yang mudah diakses menjadi elemen penting dalam keputusan
pembelian Generasi Z disebabkan harganya murah. Harga barangan yang dibeli
secara dalam talian adalah lebih murah berbanding kedai fizikal (Farid Ahmadi et al.,
2018).

Secara keseluruhannya, situasi kewangan informan yang stabil mempengaruhi
keputusan terhadap pembelian barangan jualan secara langsung. Hal ini dikatakan
demikian kerana, informan merasakan pembelian tersebut tidak akan membawa
impak negatif yang tinggi terhadap kewangan mereka. Berdasarkan teori S-O-R,
perkara ini merupakan respon Generasi Z berdasarkan stimulus situasi kewangan
mereka. Tambahan pula, emosi pengguna membawa kepada pelbagai tingkah laku
tindak balas pengguna seperti niat membeli (Ha dan Lennon, 2010).

Implikasi Kajian

Bahagian ini meliputi perbincangan tentang implikasi melalui perbincangan dapatan
kajian sebelum ini. Implikasi yang dibahaskan termasuklah implikasi situasi
kewangan, gaya bahasa penjual, trend semasa dan tingkah laku pembelian. Hasil
kajian ini menunjukkan bahawa faktor situasi kewangan, gaya bahasa penjual, trend
semasa dan tingkah laku pembelian memainkan peranan penting dalam keputusan
pembelian Generasi Z. Dalam hal ini, Generasi Z yang terdedah kepada maklumat
penjualan cenderung membuat keputusan pembelian berdasarkan analisis yang lebih
mendalam, sementara yang lain mungkin dipengaruhi oleh populariti produk. Selain
itu, hos siaran langsung perlulah memastikan maklumat yang disampaikan dalam
jualan secara langsung adalah jelas, menarik dan relevan untuk mempengaruhi
Generasi Z melakukan keputusan pembelian yang lebih rasional.

Bukan itu sahaja, kajian ini menunjukkan bahawa tingkah laku pembelian Generasi Z
dipengaruhi oleh tiga faktor utama, iaitu situasi kewangan, gaya bahasa penjual dan
trend semasa. Dari aspek situasi kewangan, Generasi Z cenderung memilih
pembelian yang berbaloi dengan kemampuan kewangan mereka. Oleh itu, peniaga
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perlu mempertimbangkan harga yang mampu milik dalam menawarkan produk serta
perkhidmatan ketika menjalankan jualan secara langsung di aplikasi TikTok. Dari segi
aspek gaya bahasa penjual, gaya bahasa pemujukan merupakan satu perkara yang
signifikan yang digunakan oleh penjual dalam penawaran produk bagi menarik
perhatian pelanggan. Oleh hal yang demikian, penjual hendaklah mempromosikan
barangan dengan menggunakan gaya bahasa yang menarik dan tepat bagi
mengelakkan kekeliruan kepada pelanggan. Melalui aspek trend semasa, Generasi Z
dipengaruhi oleh apa yang popular dalam masyarakat yang mencerminkan budaya
membeli sesuatu yang tular atau “trendy”. Implikasi kajian ini juga mencadangkan
pentingnya pendidikan kewangan kepada Generasi Z untuk menguruskan
perbelanjaan dengan bijak, selain menggalakkan mereka untuk membuat keputusan
pembelian yang lebih rasional dalam menghadapi pengaruh trend.

Cadangan Penambahbaikan

Dalam bahagian ini, perbincangan membahaskan beberapa bentuk cadangan yang
boleh dijadikan garis panduan kepada para penyelidik akan datang. Kajian ini telah
menganalisis faktor-faktor seperti situasi kewangan, gaya bahasa dan trend semasa
yang mempengaruhi tingkah laku Generasi Z institusi pengajian tinggi dalam jualan
secara langsung di aplikasi TikTok. Kajian ini telah menggunakan kaedah temu bual
separa berstruktur kepada Generasi Z UIAM Pagoh.

Cadangan untuk kajian berikutnya, penyelidik boleh memperluas kajian yang
melibatkan universiti-universiti lain  juga. Perkara ini dapat menunjukkan
perbandingan antara pelajar dari universiti berlainan jika terdapat perbezaan dalam
tingkah laku pembelian mereka terhadap jualan secara langsung. Faktor budaya,
latar belakang pendidikan dan demografi pelajar juga boleh memberi kesan terhadap
tingkah laku pembelian ini.

Kesimpulan

Secara keseluruhannya, kajian pendekatan kualitatif ini melalui penggunaan
mendapati bahawa faktor gaya bahasa penjual merupakan faktor yang paling
dominan dalam mempengaruhi tingkah laku pembelian Generasi Z institusi pengajian
tinggi di aplikasi TikTok berbanding situasi kewangan dan trend semasa. Selain itu,
kajian ini juga mendapati bahawa komunikasi yang berkesan antara penjual dan
pembeli seperti penggunaan bahasa memujuk dan interaksi yang menarik
memainkan peranan penting dalam pembelian secara langsung di aplikasi TikTok.
Walaubagaimanapun, situasi kewangan dan trend semasa turut mempengaruhi
keputusan pembelian Generasi Z seperti promosi harga, kemudahan akses, dan
produk yang mengikuti perkembangan pasaran terkini masih menjadi pertimbangan
pembeli untuk melakukan pembelian.
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