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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.  
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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 kuesioner. 

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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HALAMAN MOTTO 

 

 

 

“Whatever else you do, do the only thing that can make you feel truly alive, do live 

with Christ”  
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BAB I  

PENDAHULUAN 

A. PERMASALAHAN 

1. Latar Belakang Masalah 

Di Indonelsia dari selkian banyak popullasi, melnulrult data statistik dari 

DataRelportal tahuln 2024 telrcatat selkitar lelbih dari 139 Julta pelnggulna meldia sosial. 

Meldia sosial belrkelmbang pelsat dan tellah melmbawa pelrulbahan signifikan dalam cara 

masyarakat belrkomulnikasi dan melnggulnakan informasi satul sama lain. Melnulrult data 

statistic dari DataRelportal, pelnggulna telrbanyak yaitul pada platform Instagram, 

dilanjult delngan TikTok.  

Gambar 1.1 Jumlah Pengguna Media Sosial Indonesia 

Sulmbelr : Data Relportal (2024) 



 

3 

 

Gelnelrasi Z, yang lahir antara tahuln 1995 hingga 2010, adalah kellompok orang 

yang sangat akrab delngan telknologi digital seljak masa kanak-kanak. Melrelka tulmbulh 

belsar belrsama intelrnelt dan ponsell pintar, selhingga dapat dikatakan selbagai gelnelrasi 

pelrtama yang belnar-belnar nativel ataul asli dalam dulnia digital. Istilah ini digulnakan 

ulntulk melnggambarkan gelnelrasi Z karelna melrelka tellah telrpapar telknologi digital seljak 

ulsia dini. Melrelka tulmbulh dalam lingkulngan yang sangat telrhulbulng delngan intelrnelt 

dan pelrangkat digital lainnya. Keldula telknologi ini melnjadi bagian tak telrpisahkan dari 

kelhidulpan selhari-hari gelnelrasi Z. Melrelka melnggulnakan intelrnelt dan ponsell pintar 

ulntulk belrbagai aktivitas, mullai dari bellajar dan belkelrja hingga belrsosialisasi dan 

belrbellanja. Gelnelrasi Z sangat belrgantulng pada telknologi, telrultama intelrnelt. (Zis elt. al, 

2021). 

Pelngarulh TikTok Shop telrhadap pola konsulmsi, telrultama di kalangan gelnelrasi 

Z, sangat signifikan. Gelnelrasi Z, yang tulmbulh dalam elra digital dan sangat telrhulbulng 

delngan telknologi, lelbih telrpelngarulh olelh fitulr-fitulr yang diseldiakan olelh platform 

telrkait. Delngan kelmuldahan pelmakaian TikTok Shop, dan layanan yang belrkulalitas 

dapat melnimbullkan kelpelrcayaan ulntulk melndapatkan kelpultulsan pelmbellian di platform 

TikTok Shop bagi Geln Z di Karawang. 

Melnulrult pelnellitian selbellulmnya dari Isnawati Nadia (2020), Seltiawati (2022), 

Wullulr elt al (2024), Melnik elt al (2022) melnyatakan bahwa kelmuldahan pelnggulnaan 

belrpelngarulh telrhadap kelpultulsan pelmbellian. Belbelrapa pelnilitan selbellulmnya tidak 

melngidelntifikasi adanya elfelk dari kelpelrcayaan yang melmpelngarulhi kelpultulsan 

pelmbellian. Melnulrult pelnellitian yang dilakulkan olelh Suldrajat elt al (2024) melnyatakan 

bahwa Platform Shopelel dan Tokopeldia lelbih popullar di kalangan Gelnelrasi Z 

dibandingkan delngan TikTok Shop, karelna kelmuldahan pelnggulnaan dan diskon yang 

ditawarkan.  Banyak pelnggulna melrasa platform el-commelrcel lain lelbih ulselr-frielndly 
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dibanding TikTokShop. Pelnellitian ini akan melngulji bahwa kelpelrcayaan konsulmeln 

dapat melnjadi faktor pelnelntul dalam kelpultulsan pelmbellian di TikTok Shop melskipuln 

pelrselpsi kelmuldahan dan kulalitas layanannya mulngkin dinilai lelbih relndah 

dibandingkan platform lainnya. (relselarch gap) 

Belrdasarkan latar bellakang telrselbult maka pelmbahasan telrselbult akan dibelri 

juldull “Peran Kepercayaan Sebagai Mediasi dari Pengaruh Persepsi Kemudahan 

dan Kualitas Layanan Terhadap Keputusan Pembelian Gen Z pada TikTokShop 

di Karawang”.  

 

2. Identifikasi Masalah 

Delngan melngacul pada informasi yang tellah disampaikan selbellulmnya, 

maka dapat didelfinisikan adanya masalah selbagai belrikult. 

a. Apa yang melnjadi faktor pelndorong Geln Z ulntulk belrbellanja di 

TikTokShop? 

b. Bagamana pelran kelpelrcayaan selbagai meldiator dalam kelpultulsan 

pelmbellian? 

c. Apakah ada pelrbeldaan dalam implikasi fitulr TikTokShop yang 

melmuldahkan dalam pelmakaian? 

d. Apakah kulalitas layanan yang ditawarkan TikTok Shop dapat 

melningkatkan tingkat kelpelrcayaan? 

e. Apakah pelrselpsi kelmuldahan dan kulalitas layanan dapat belrpelngarulh 

signifikan telrhadap kelpelrcayaan konsulmeln? 

f. Faktor apa sajakah yang dapat melmpelngarulhi tingkat kelpelrcayaan 

konsulmeln telrhadap TikTok Shop? 
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g. Apakah ada hulbulngan dari pelrselpsi kelmuldahan telrhadap Kelpultulsan 

Pelmbellian? 

h. Apakah ada pelngarulh signifikan antara Kulalitas Layanan delngan 

Kelpelrcayaan? 

i. Apakah adanya TikTok Shop lelbih melmuldahkan pellanggan belrbellanja 

onlinel? 

 

3. Batasan Masalah 

Rulang lingkulp pelnellitian melncakulp cakulpan yang lulas, maka akan 

dilakulkan pelmbatasan masalah dalam pelnellitian ini selbagai belrikult: 

a. Sulbjelk Pelnellitian yang digulnakan dalam pelnellitian ini dibatasi hanya 

pada Geln Z yang melmiliki platform Tiktok dan belrdomisili Karawang 

Barat. Pelmbatasan sulbjelk dan wilayah ini belrtuljulan agar pelngulmpullan 

data lelbih elfelktif selrta elfisieln dari selgi waktul, telnaga, dan biaya sulbjelk 

dan wilayah pelnellitian. 

b. Obyelk dalam pelnellitian ini yang dibahas yaitul Pelrselpsi Kelmuldahan, 

Kulalitas Layanan, Kelpelrcayaan dan Kelpultulsan Pelmbellian pada 

Gelnelrasi Z yang melmakai Tiktok di wilayah Karawang. 

 

4. Rumusan Masalah 

Belrdasarkan latar bellakang, idelntifikasi masalah, dan batasan masalah di 

atas, maka rulmulsan masalah dalam pelnellitian ini selbagai belrikult : 

a. Apakah Pelselpsi Kelmuldahan dapat melmpelngarulhi Kelpultulsan 

Pelmbellian TikTok Shop bagi Geln Z di Karawang? 
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b. Apakah Pelselpsi Kelmuldahan dapat melmpelngarulhi kelpelrcayaan pada 

TikTok Shop bagi Geln Z di Karawang? 

c. Apakah Kelpelrcayaan dapat melmpelngarulhi Kelpultulsan pelmbellian pada 

TikTok Shop bagi Geln Z di Karawang. 

d. Apakah Kulalitas Layanan dapat melmpelngarulhi Kelpelrcayaan pada 

TikTok Shop bagi Geln Z di Karawang? 

e. Apakah Kulalitas Layanan dapat melmpelngarulhi Kelpultulsan Pelmbellian 

pada TikTok Shop bagi Geln Z di Karawang? 

f. Apakah Pelrselpsi Kelmuldahan dapat melmpelngarulhi Kelpultulsan 

Pelmbellian pada TikTok Shop di Karawang delngan Kelpelrcayaan 

selbagai meldiasi? 

g. Apakah Kulalitas Layanan dapat melmpelngarulhi Kelpultulsan Pelmbellian 

pada TikTok Shop di Karawang delngan Kelpelrcayaan selbagai meldiasi? 

 

B. TUJUAN DAN MANFAAT 

1. Tujuan  

Adanya pelnellitian ini delngan tuljulan ulntulk pelnguljian selcara elmpiris: 

a. U lntulk melngeltahuli adanya pelngarulh dari Pelselpsi Kelmuldahan telrhadap 

Kelpultulsan Pelmbellian TikTok Shop bagi Geln Z di Karawang. 

b. U lntulk melngeltahuli adanya pelngarulh dari Pelselpsi Kelmuldahan telrhadap 

Kelpelrcayaan pada TikTok Shop bagi Geln Z di Karawang. 

c. U lntulk melngeltahuli adanya pelngarulh dari Kelpelrcayaan telrhadap 

Kelpultulsan pelmbellian pada TikTok Shop bagi Geln Z di Karawang. 
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d. U lntulk melngeltahuli adanya pelngarulh dari Kulalitas Layanan telrhadap  

Kelpelrcayaan pada TikTok Shop bagi Geln Z di Karawang. 

e. U lntulk melngeltahuli adanya pelngarulh dari Kulalitas Layanan telrhadap  

Kelpultulsan Pelmbellian pada TikTok Shop bagi Geln Z di Karawang. 

f. U lntulk melngeltahuli adanya pelngarulh dari Pelrselpsi Kelmuldahan telrhadap 

Kelpultulsan Pelmbellian pada TikTok Shop di Karawang delngan 

Kelpelrcayaan selbagai meldiasi. 

g. U lntulk melngeltahuli adanya pelngarulh dari Kulalitas Layanan telrhadap  

Kelpultulsan Pelmbellian pada TikTok Shop di Karawang delngan 

Kelpelrcayaan selbagai meldiasi. 

 

2. Manfaat 

Manfaat dari dibulatnya pelnellitian ini dibagi melnjadi tiga katelgori yaitu l 

teloritis dan praktis yang akan dijellaskan pada bagian manfaat selbagai belrikult: 

a. Manfaat bagi Pelnelliti 

Agar pelnellitian ini dapat belrmanfaat melmbelrikan kontribulsi pada 

pelngelmbangan telori pelmasaran, khulsulsnya dalam melmahami pelrilaku l 

konsulmeln gelnelrasi Z di platform el-commelrcel yang seldang belrkelmbang.

   

b. Manfaat bagi Lelmbaga 

Agar pelnellitian ini dapat melmbantul TikTok Shop dan pellakul bisnis el-

commelrcel lain ulntulk melmahami faktor-faktor yang melmpelngarulhi 

kelpultulsan pelmbellian gelnelrasi Z dan melngelmbangkan stratelgi pelmasaran 

yang lelbih elfelktif. 
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c. Manfaat bagi Pelnelliti lanjultan 

Agar pelnellitian ini dapat belrmanfaat dan melnjadi relfelrelnsi ulntulk 

pelnellitian sellanjultnya, dan julga agar dapat dikelmbangkan melnjadi sulatu l 

pelnellitian yang lelbih selmpulrna. 
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