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ABSTRACT

This study aims to examine the influence of Perceived Ease of Use and Service Quality on
Purchase Decisions through Trust in TikTokShop among Generation Z in Karawang. The study employs
a cross-sectional design and utilizes a survey method with a questionnaire as the instrument. The
sampling technique used is non-probability sampling with a purposive sampling method. The sample
consists of 200 respondents who meet the criteria of being born between 1995 and 2010, being TikTok
platform users, and residing in Karawang. The results indicate that Perceived Ease of Use has a
significant and positive effect on Purchase Decisions, Service Quality has a significant and positive
effect on Purchase Decisions, Trust significantly influences Purchase Decisions, Perceived Ease of Use
has a significant and positive effect on Trust, Service Quality has a significant and positive effect on
Trust, and Trust significantly mediates the relationship between Perceived Ease of Use and Service
Quality on Purchase Decisions.



ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji adanya pengaruh dari Persepsi Kemudahan dan
Kualitas Layanan terhadap Keputusan Pembelian melalui Kepercayaan TikTokShop
pada Gen Z di Karawang. Menggunakan teknik Cross Sectional design dan
menggunakan metode survei dengan instrumen yang digunakan yaitu Kkuesioner.
Teknik pengambilan sampel menggunakan non probability sampling dengan metode
purposive sampling. Sampel yang diambil yaitu 200 responden dengan kriteria yaitu
rentang usia 1995 - 2010 dan mempunyai platform TikTok dan juga berdomisili di
Karawang. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Persepsi kemudahan dapat
berpengaruh signifikan dan positif terhadap keputusan pembelian, Kualitas layanan
berpengaruh signifikan dan positif terhadap Keputusan Pembelian, Kepercayaan
berpengaruh signifikan terhadap Keputusan Pembelian, Persepsi Kemudahan
berpengaruh signifikan dan positif terhadap Kepercayaan, Kualitas layanan
berpengaruh signifikan dan positif terhadap Kepercayaan, Kepercayaan dapat
memediasi secara signifikan dan positif Persepi Kemudahan dan Kualitas Layanan

terhadap Keputusan Pembelian.
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BAB |
PENDAHULUAN
A. PERMASALAHAN

1. Latar Belakang Masalah

Di Indonesia dari sekian banyak populasi, menurut data statistik dari
DataReportal tahun 2024 tercatat sekitar lebih dari 139 Juta pengguna media sosial.
Media sosial berkembang pesat dan telah membawa perubahan signifikan dalam cara
masyarakat berkomunikasi dan menggunakan informasi satu sama lain. Menurut data
statistic dari DataReportal, pengguna terbanyak yaitu pada platform Instagram,
dilanjut dengan TikTok.

@ slice
Jumiah Pengguna Media Sosial Indonesjq
4, di Berbagai Platform 2024 RS

139 ...

Gambar 1.1 Jumlah Pengguna Media Sosial Indonesia
Sumber : Data Reportal (2024)



Generasi Z, yang lahir antara tahun 1995 hingga 2010, adalah kelompok orang
yang sangat akrab dengan teknologi digital sejak masa kanak-kanak. Mereka tumbuh
besar bersama internet dan ponsel pintar, sehingga dapat dikatakan sebagai generasi
pertama yang benar-benar native atau asli dalam dunia digital. Istilah ini digunakan
untuk menggambarkan generasi Z karena mereka telah terpapar teknologi digital sejak
usia dini. Mereka tumbuh dalam lingkungan yang sangat terhubung dengan internet
dan perangkat digital lainnya. Kedua teknologi ini menjadi bagian tak terpisahkan dari
kehidupan sehari-hari generasi Z. Mereka menggunakan internet dan ponsel pintar
untuk berbagai aktivitas, mulai dari belajar dan bekerja hingga bersosialisasi dan
berbelanja. Generasi Z sangat bergantung pada teknologi, terutama internet. (Zis et. al,

2021).

Pengaruh TikTok Shop terhadap pola konsumsi, terutama di kalangan generasi
Z, sangat signifikan. Generasi Z, yang tumbuh dalam era digital dan sangat terhubung
dengan teknologi, lebih terpengaruh oleh fitur-fitur yang disediakan oleh platform
terkait. Dengan kemudahan pemakaian TikTok Shop, dan layanan yang berkualitas
dapat menimbulkan kepercayaan untuk mendapatkan keputusan pembelian di platform

TikTok Shop bagi Gen Z di Karawang.

Menurut penelitian sebelumnya dari Isnawati Nadia (2020), Setiawati (2022),
Wulur et al (2024), Menik et al (2022) menyatakan bahwa kemudahan penggunaan
berpengaruh terhadap keputusan pembelian. Beberapa penilitan sebelumnya tidak
mengidentifikasi adanya efek dari kepercayaan yang mempengaruhi keputusan
pembelian. Menurut penelitian yang dilakukan oleh Sudrajat et al (2024) menyatakan
bahwa Platform Shopee dan Tokopedia lebih popular di kalangan Generasi Z
dibandingkan dengan TikTok Shop, karena kemudahan penggunaan dan diskon yang

ditawarkan. Banyak pengguna merasa platform e-commerce lain lebih user-friendly



dibanding TikTokShop. Penelitian ini akan menguji bahwa kepercayaan konsumen
dapat menjadi faktor penentu dalam keputusan pembelian di TikTok Shop meskipun
persepsi kemudahan dan kualitas layanannya mungkin dinilai lebih rendah

dibandingkan platform lainnya. (research gap)

Berdasarkan latar belakang tersebut maka pembahasan tersebut akan diberi
judul “Peran Kepercayaan Sebagai Mediasi dari Pengaruh Persepsi Kemudahan
dan Kualitas Layanan Terhadap Keputusan Pembelian Gen Z pada TikTokShop

di Karawang”.

2. ldentifikasi Masalah
Dengan mengacu pada informasi yang telah disampaikan sebelumnya,

maka dapat didefinisikan adanya masalah sebagai berikut.

a. Apa yang menjadi faktor pendorong Gen Z untuk berbelanja di
TikTokShop?

b. Bagamana peran kepercayaan sebagai mediator dalam keputusan

pembelian?

c. Apakah ada perbedaan dalam implikasi fitur TikTokShop yang

memudahkan dalam pemakaian?

d. Apakah kualitas layanan yang ditawarkan TikTok Shop dapat

meningkatkan tingkat kepercayaan?

e. Apakah persepsi kemudahan dan kualitas layanan dapat berpengaruh

signifikan terhadap kepercayaan konsumen?

f. Faktor apa sajakah yang dapat mempengaruhi tingkat kepercayaan

konsumen terhadap TikTok Shop?



g. Apakah ada hubungan dari persepsi kemudahan terhadap Keputusan

Pembelian?

h. Apakah ada pengaruh signifikan antara Kualitas Layanan dengan

Kepercayaan?

i. Apakah adanya TikTok Shop lebih memudahkan pelanggan berbelanja

online?

3. Batasan Masalah
Ruang lingkup penelitian mencakup cakupan yang luas, maka akan

dilakukan pembatasan masalah dalam penelitian ini sebagai berikut:

a. Subjek Penelitian yang digunakan dalam penelitian ini dibatasi hanya
pada Gen Z yang memiliki platform Tiktok dan berdomisili Karawang
Barat. Pembatasan subjek dan wilayah ini bertujuan agar pengumpulan
data lebih efektif serta efisien dari segi waktu, tenaga, dan biaya subjek

dan wilayah penelitian.

b. Obyek dalam penelitian ini yang dibahas yaitu Persepsi Kemudahan,
Kualitas Layanan, Kepercayaan dan Keputusan Pembelian pada

Generasi Z yang memakai Tiktok di wilayah Karawang.

4. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang, identifikasi masalah, dan batasan masalah di

atas, maka rumusan masalah dalam penelitian ini sebagai berikut :

a. Apakah Pesepsi Kemudahan dapat mempengaruhi Keputusan

Pembelian TikTok Shop bagi Gen Z di Karawang?



Apakah Pesepsi Kemudahan dapat mempengaruhi kepercayaan pada
TikTok Shop bagi Gen Z di Karawang?

Apakah Kepercayaan dapat mempengaruhi Keputusan pembelian pada
TikTok Shop bagi Gen Z di Karawang.

Apakah Kualitas Layanan dapat mempengaruhi Kepercayaan pada
TikTok Shop bagi Gen Z di Karawang?

Apakah Kualitas Layanan dapat mempengaruhi Keputusan Pembelian

pada TikTok Shop bagi Gen Z di Karawang?

Apakah Persepsi Kemudahan dapat mempengaruhi Keputusan
Pembelian pada TikTok Shop di Karawang dengan Kepercayaan

sebagai mediasi?

Apakah Kualitas Layanan dapat mempengaruhi Keputusan Pembelian

pada TikTok Shop di Karawang dengan Kepercayaan sebagai mediasi?

B. TUJUAN DAN MANFAAT

1. Tujuan

Adanya penelitian ini dengan tujuan untuk pengujian secara empiris:

a.

Untuk mengetahui adanya pengaruh dari Pesepsi Kemudahan terhadap

Keputusan Pembelian TikTok Shop bagi Gen Z di Karawang.

Untuk mengetahui adanya pengaruh dari Pesepsi Kemudahan terhadap

Kepercayaan pada TikTok Shop bagi Gen Z di Karawang.

Untuk mengetahui adanya pengaruh dari Kepercayaan terhadap

Keputusan pembelian pada TikTok Shop bagi Gen Z di Karawang.



d. Untuk mengetahui adanya pengaruh dari Kualitas Layanan terhadap
Kepercayaan pada TikTok Shop bagi Gen Z di Karawang.

e. Untuk mengetahui adanya pengaruh dari Kualitas Layanan terhadap

Keputusan Pembelian pada TikTok Shop bagi Gen Z di Karawang.

f. Untuk mengetahui adanya pengaruh dari Persepsi Kemudahan terhadap
Keputusan Pembelian pada TikTok Shop di Karawang dengan
Kepercayaan sebagai mediasi.

g. Untuk mengetahui adanya pengaruh dari Kualitas Layanan terhadap
Keputusan Pembelian pada TikTok Shop di Karawang dengan

Kepercayaan sebagai mediasi.

2. Manfaat

Manfaat dari dibuatnya penelitian ini dibagi menjadi tiga kategori yaitu

teoritis dan praktis yang akan dijelaskan pada bagian manfaat sebagai berikut:
a. Manfaat bagi Peneliti

Agar penelitian ini dapat bermanfaat memberikan kontribusi pada
pengembangan teori pemasaran, khususnya dalam memahami perilaku

konsumen generasi Z di platform e-commerce yang sedang berkembang.

b. Manfaat bagi Lembaga

Agar penelitian ini dapat membantu TikTok Shop dan pelaku bisnis e-
commerce lain untuk memahami faktor-faktor yang mempengaruhi
keputusan pembelian generasi Z dan mengembangkan strategi pemasaran

yang lebih efektif.



c. Manfaat bagi Peneliti lanjutan

Agar penelitian ini dapat bermanfaat dan menjadi referensi untuk
penelitian selanjutnya, dan juga agar dapat dikembangkan menjadi suatu

penelitian yang lebih sempurna.
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