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ABSTRAK

Live streaming telah berkembang sebagai strategi pemasaran digital yang mengandalkan
interaksi langsung antara host dan audiens, salah satunya melalui fitur live chat. Penelitian ini
bertujuan untuk menganalisis peran live chat dalam proses pengambilan keputusan pembelian
audiens pada kegiatan live streaming. Penelitian menggunakan metode kualitatif dengan pendekatan
netnografi. Data dikumpulkan melalui observasi interaksi live chat, analisis isi komentar. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa live chat berperan penting dalam membangun kepercayaan, interaksi
sosial, dan dorongan emosional audiens yang memengaruhi keputusan pembelian Live chat tidak
hanya berfungsi sebagai sarana komunikasi, tetapi juga berperan dalam memengaruhi audiens
melalui interaksi sosial yang terjadi selama live streaming, menegaskan bahwa komunikasi interaktif
memiliki peran penting dalam strategi pemasaran digital.

Kata kunci: live chat, live streaming, komunikasi digital, TikTok

ABSTRACT

Live streaming has developed into a digital marketing strategy that relies on direct
interaction between hosts and audiences, one of which is facilitated through the live chat feature. This
study aims to analyze the role of live chat in the audience s purchase decision-making process during
live streaming activities. The research employs a qualitative method with a netnographic approach.
Data were collected through observation of live chat interactions and content analysis of audience
comments. The results indicate that live chat plays an important role in building trust, fostering social
interaction, and generating emotional encouragement that influences audience purchase decisions.
Live chat not only functions as a communication medium but also serves as a persuasive tool through
social interactions that occur during live streaming, emphasizing that interactive communication
plays a crucial role in digital marketing strategies.
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1. Pendahuluan

Perkembangan teknologi digital yang pesat telah mendorong transformasi signifikan dalam pola
komunikasi pemasaran dan perilaku konsumen. Salah satu inovasi yang menonjol adalah
pemanfaatan fitur live streaming pada platform media sosial, yang dilengkapi dengan fitur live chat
sebagai sarana interaksi real-time antara penjual dan audiens. Fitur ini memungkinkan terjadinya
komunikasi dua arah secara langsung, seperti tanya jawab, pemberian respons instan, hingga bentuk
kolaborasi lainnya, sehingga menciptakan pengalaman belanja yang lebih interaktif dan personal.
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Interaksi langsung melalui live chat tidak hanya meningkatkan keterlibatan audiens, tetapi juga
berperan dalam membangun kepercayaan konsumen terhadap penjual dan produk yang ditawarkan.
Melalui komunikasi real-time, penjual dapat memberikan informasi produk secara cepat dan
transparan, menjawab keraguan audiens, serta memperkuat hubungan emosional dengan konsumen.
Hal ini pada akhirnya dapat mendorong peningkatan niat beli dan keputusan pembelian audiens
(Evanita et al., 2023). Penelitian sebelumnya juga menunjukkan bahwa unsur interaktivitas dan
personalisasi dalam pengalaman belanja digital berkontribusi secara signifikan terhadap keputusan
pembelian konsumen (Aulia & Harto, 2024).

Pada era digital saat ini, banyak sekali masyarakat yang menggunakan platfrom media sosial,
TikTok merupakan salah satu platfrom yang paling sering digunakan oleh kebanyakan masyarakat
saat ini, Biasanya digunakan sebagai sarana untuk berkomunikasi, Mencari hiburan, Informasi
ataupun online shopping. Live streaming merupakan salah satu fitur digital yang banyak diminati
masyarakat, khususnya dalam konteks penjualan produk. Fitur ini dilengkapi dengan live chat yang
memungkinkan terjadinya interaksi secara langsung antara audiens dan moderator. Seiring dengan
meningkatnya preferensi masyarakat terhadap aktivitas belanja daring dibandingkan dengan belanja
tatap muka (offline), live streaming menjadi media yang efektif dalam memfasilitasi proses
komunikasi dan transaksi antara penjual dan konsumen (Nursafitri & Zn, 2025) Keberadaan fitur live
chat dalam live streaming memberikan peluang bagi penjual untuk merespons pertanyaan audiens
secara langsung, memberikan penjelasan produk secara mendetail, serta menciptakan suasana
interaksi yang persuasif. Kondisi ini berpotensi meningkatkan keterlibatan pelanggan sekaligus
mendorong peningkatan penjualan (Sania & Febriana, 2024). Oleh karena itu, pemanfaatan live chat
tidak hanya berfungsi sebagai alat komunikasi, tetapi juga sebagai strategi pemasaran yang
berpengaruh terhadap proses pengambilan keputusan pembelian.

Hasil penelitian ini dapat menjadi referensi dan panduan bagi pelaku bisnis dalam
memaksimalkan interaksi real-time melalui live streaming untuk meningkatkan penjualan dan
kepercayaan. Dengan merancang strategi komunikasi yang baik pada live streaming maka akan
berpengaruh terhadap keputusan pembelian produk dan meningkatkan traffic penjualan pada
perusahaan (Netrawati et al., 2022)

2. Metodologi

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode netnografi. Netnografi
merupakan metode penelitian kualitatif yang dikembangkan untuk mengkaji budaya, perilaku, serta
pola interaksi manusia dalam lingkungan komunikasi berbasis komputer atau komunitas daring
(Kozinets, 2010). Metode ini dipilih karena relevan untuk memahami dinamika interaksi audiens dan
penjual dalam konteks live streaming di media sosial.

Pengumpulan data dilakukan melalui observasi non-partisipan terhadap aktivitas live streaming
pada akun TikTok Live @thanksinsomnia store selama bulan Desember 2025. Observasi difokuskan
pada interaksi antara host dan audiens yang berlangsung melalui fitur live chat. Data yang
dikumpulkan meliputi teks komentar audiens, penggunaan simbol interaksi seperti emoji dan gift,
serta  respons yang  diberikan  oleh  host selama  sesi live streaming.
Data yang diperoleh kemudian dianalisis menggunakan teknik analisis tematik untuk
mengidentifikasi pola, tema, dan makna yang muncul dari interaksi tersebut. Analisis ini bertujuan
untuk memahami peran fitur live chat dalam proses pengambilan keputusan pembelian audiens
selama kegiatan live streaming. Pendekatan netnografi memungkinkan peneliti untuk menggali secara
mendalam pengalaman, persepsi, dan makna yang dibangun melalui interaksi real-time antara penjual
dan audiens dalam konteks belanja digital.
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3. Hasil dan Pembahasan

Berdasarkan observasi netnografis terhadap interaksi antara audiens dan host dalam sesi live
streaming TikTok, ditemukan bahwa fitur live chat memiliki peran yang signifikan dalam
memengaruhi keputusan pembelian audiens. Hasil analisis menunjukkan bahwa live chat tidak hanya
berfungsi sebagai sarana komunikasi, tetapi juga sebagai ruang sosial dan persuasif yang membentuk
proses pengambilan keputusan konsumen secara real-time. Dari hasil analisis tematik, teridentifikasi
enam tema utama, yaitu pencarian informasi produk, responsivitas host, visualisasi produk, interaksi

sosial antar-audiens, penggunaan bahasa persuasif, dan pembentukan kepercayaan digital.
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Tema pencarian informasi produk menunjukkan bahwa audiens secara aktif memanfaatkan live
chat untuk memperoleh informasi secara langsung terkait spesifikasi produk, seperti ukuran, bahan,
dan kecocokan produk. Respons cepat dan informatif yang diberikan oleh host berperan dalam
mengurangi ketidakpastian audiens terhadap produk yang ditawarkan. Selain itu, visualisasi produk
secara real-time selama live streaming membantu audiens dalam memahami kondisi produk secara
lebih konkret, sehingga meningkatkan keyakinan sebelum melakukan pembelian.
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Hasil observasi netnografi pada akun TikTok Live Shopping @thanksinsomnia store menunjukkan
bahwa interaksi yang terjadi melalui live chat tidak hanya bersifat informatif, tetapi juga persuasif
dan emosional. Audiens tidak sekadar mengajukan pertanyaan, melainkan juga terlibat dalam
percakapan yang membangun suasana interaksi yang dinamis. Respons host yang cepat, ramah, dan
komunikatif berkontribusi dalam memperkuat kepercayaan audiens terhadap produk dan penjual.

Selain itu, interaksi sosial antar-audiens turut memengaruhi keputusan pembelian. Munculnya
komentar dari audiens lain yang menyatakan telah melakukan pembelian berfungsi sebagai bentuk
bukti sosial (social proof), yang mendorong audiens lain untuk ikut melakukan transaksi. Fenomena
ini memperkuat persepsi kepercayaan dan kualitas produk, serta meningkatkan kecenderungan
audiens untuk mengambil keputusan pembelian, sebagaimana juga ditemukan dalam konteks
ecommerce digital (Hatta & Lasminiasih, 2024).

Aspek emosional dalam interaksi live chat juga tampak melalui penggunaan sapaan personal dan
bahasa informal yang digunakan oleh host. Gaya komunikasi ini menciptakan kedekatan dan rasa
nyaman antara host dan audiens, sehingga membangun hubungan yang lebih personal. Kedekatan
emosional tersebut berkontribusi pada munculnya rasa percaya dan kenyamanan audiens dalam
mengambil keputusan pembelian secara spontan selama sesi live streaming berlangsung.
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Temuan ini sejalan dengan pendekatan netnografi yang menekankan bahwa interaksi digital tidak
hanya bersifat informatif, tetapi juga membentuk relasi sosial antara pelaku komunikasi. Dalam
konteks TikTok Live, live chat berfungsi sebagai ruang komunikasi dua arah yang mempercepat
proses pengambilan keputusan pembelian. Keberadaan audiens lain yang aktif di kolom komentar
menciptakan efek validasi sosial, di mana keputusan pembelian tidak hanya dipengaruhi oleh host,
tetapi juga oleh pengalaman dan tanggapan audiens lain yang ditampilkan secara terbuka (Mohd
Ariffin et al., 2024).

Secara keseluruhan, temuan penelitian ini menunjukkan bahwa fitur live chat dalam TikTok Live
tidak hanya berfungsi sebagai media komunikasi dua arah, tetapi juga sebagai mekanisme sosial yang
memengaruhi keputusan pembelian audiens (Pan & Kim, 2024). Sejalan dengan konsep interaktivitas
dalam pemasaran digital, responsivitas host terhadap pertanyaan audiens mampu mengurangi
ketidakpastian informasi produk, yang merupakan faktor penting dalam pengambilan keputusan
pembelian secara daring. Selain itu, keberadaan bukti sosial dalam live chat mendukung teori social
proof, yang menyatakan bahwa individu cenderung mengikuti tindakan orang lain dalam situasi
ketidakpastian. Interaksi emosional yang tercipta melalui bahasa persuasif dan sapaan personal
menunjukkan bahwa keputusan pembelian tidak hanya dipengaruhi oleh faktor rasional, tetapi juga
oleh aspek afektif. Hal ini memperkuat temuan Dahniar et al. (2023) yang menyatakan bahwa fitur
live chat pada TikTok Live berperan sebagai ruang interaksi sosial yang mengintegrasikan aspek
informatif, persuasif, dan emosional dalam mendorong keputusan pembelian audiens.

4. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian netnografis terhadap interaksi audiens dan host dalam sesi live
streaming TikTok, dapat disimpulkan bahwa fitur live chat memiliki peran yang signifikan dalam
memengaruhi keputusan pembelian audiens. Fitur ini tidak hanya berfungsi sebagai media
komunikasi dua arah, tetapi juga sebagai ruang sosial yang membentuk kepercayaan, keterlibatan,
dan keyakinan audiens dalam proses pengambilan keputusan pembelian secara daring.
Temuan penelitian menunjukkan bahwa live chat memungkinkan audiens untuk memperoleh
informasi produk secara real-time, sementara responsivitas host berperan penting dalam mengurangi
ketidakpastian dan meningkatkan kepercayaan konsumen. Selain itu, interaksi sosial antar-audiens
melalui komentar dan pernyataan pembelian menciptakan efek social proof yang memperkuat
dorongan audiens lain untuk melakukan pembelian. Aspek emosional yang terbangun melalui
penggunaan bahasa persuasif dan sapaan personal juga menunjukkan bahwa keputusan pembelian
tidak hanya dipengaruhi oleh pertimbangan rasional, tetapi juga oleh faktor afektif dan kedekatan
emosional.

Secara teoretis, penelitian ini menegaskan relevansi konsep interaktivitas, kepercayaan digital,
dan social proof dalam konteks pemasaran melalui live streaming. Secara praktis, hasil penelitian ini
memberikan implikasi bagi pelaku bisnis dan pelaku pemasaran digital untuk mengoptimalkan
strategi komunikasi dalam live streaming, khususnya melalui pengelolaan live chat yang responsif,
persuasif, dan interaktif. Dengan demikian, pemanfaatan fitur live chat secara strategis dapat menjadi
salah satu kunci dalam meningkatkan keputusan pembelian audiens dan kinerja penjualan di platform
media sosial.
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