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Marketing

Abstract: This study aims to analyze the influence of trust, ease of use, and
electronic word of mouth on purchase intention of Skintific brand facial care
products through the TikTok Store platform among Generation Z in Jakarta.
Along with the increasing use of social media as a shopping platform, TikTok
has become not only a means of entertainment but also an effective marketing
channel for various beauty brands. Skintific as one of the popular skincare
brands among young people, utilizes TikTok Store and user reviews to build
trust and increase ease in the purchasing process. Generation Z as active
TikTok users and potential consumers of skincare products are the main focus
of this study, considering their characteristics which are highly influenced by
digital reviews and ease of technology. Through a quantitative approach, this
study will measure the extent to which each variable of trust, ease of use, and
electronic word of mouth contributes significantly to purchase intention. The
results of this study are expected to provide insight for business actors and
marketers in designing more effective digital strategies to attract young
consumers' buying interest, especially on rapidly growing social media
platforms such as TikTok.

Key words: trust, ease of use, electronic word of mouth, purchase intention.
Reference: 34 (2002-2024)
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Pemasaran

Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kepercayaan,
kemudahan penggunaan, dan electronic word of mouth terhadap niat beli
produk perawatan wajah merek Skintific melalui platform Toko TikTok di
kalangan Generasi Z di Jakarta. Seiring dengan meningkatnya penggunaan
media sosial sebagai platform berbelanja, TikTok tidak hanya menjadi sarana
hiburan tetapi juga menjadi saluran pemasaran yang efektif bagi berbagai
merek kecantikan. Skintific sebagai salah satu brand skincare yang populer
di kalangan anak muda, memanfaatkan Toko TikTok dan ulasan dari
pengguna untuk membangun kepercayaan dan meningkatkan kemudahan
dalam proses pembelian. Generasi Z sebagai pengguna aktif TikTok dan
konsumen potensial produk skincare menjadi fokus utama dalam penelitian
ini, mengingat karakteristik mereka yang sangat dipengaruhi oleh ulasan
digital dan kemudahan teknologi. Melalui pendekatan kuantitatif, penelitian
ini akan mengukur sejauh mana masing-masing variabel kepercayaan,
kemudahan penggunaan, dan electronic word of mouth berkontribusi secara
signifikan terhadap niat beli. Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat
memberikan wawasan bagi pelaku bisnis dan pemasar dalam merancang
strategi digital yang lebih efektif untuk menarik minat beli konsumen muda,

khususnya di platform media sosial yang sedang berkembang pesat seperti
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TikTok.

(F) Kata kunci: kepercayaan, kemudahan penggunaan, electronic word of mouth,
niat beli.
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"Fear not, for | am with you; be not dismayed, for | am your
God; I will strengthen you, | will help you, I will uphold you
with my righteous right hand."

Isaiah 41:10
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Pemasalahan
1. Latar Belakang Masalah

Pada zaman ini, perkembangan teknologi semakin pesat.
Perkembangan teknologi berkembang di berbagai bidang mulai dari
komunikasi, hiburan, kesehatan, pendidikan, keamanan, informasi,
perdagangan dan lain sebagainya. Pada bidang sosial peran teknologi
sangat berpegaruh untuk bersosialisasi contohnya dengan adanya platform
Tiktok, Instagram, Facebook, Whatsapp, dan lain sebagainya yang menjadi
wadah bagi pengguna untuk mencari teman baru dan bersosialisasi dengan
jangkauan yang sangat luas. Pada bidang ekonomi salah satu contohnya
adalah E-market place. E-market place merupakan platform digital untuk
berjualan dan berbelanja. Contohnya Shopee, Tokopedia, dan Lazada.
Perkembangan tekonologi saat ini mulai tren dengan mengambungkan
media sosial dengan e-market place, contohnya Facebook Marketplace,
Instagram Shop, dan Toko TikTok. Menurut artikel dari Kompasiana
(2023) Riset dari Insider Intelligence, pada kuartal pertama tahun 2023,
jumblah pengguna Tiktok di Indonesia mencapai 112 juta, menjadikannya
yang terbesar di Asial Tenggara bahkan kedua terbesar secara global
setelah Amerika Serikat.

TikTok pertama kali diluncurkan pada September 2016 oleh Toutiao,
pendiri dan penemu perusahaan ByteDance. Awalnya, TikTok merupakan
media sosial yang berfokus sebagai wadah untuk membuat dan berbagi
video pendek. Aplikasi ini terus berkembang dan berinovasi setiap harinya.
Salah satu perkembangan dan inovasi TikTok adalah dengan menciptakan
fitur Toko TikTok di aplikasi TikTok yang diresmikan dan dapat diakses
secara umum mulai tanggal 17 April 2021. Ayu Nopitasari dan Fatrianto
Suyatno (2023) juga menyatakan bahwa TikTok memiliki banyak fitur
menarik, salah satunya adalah fitur belanja bernama Toko TikTok . Toko



TikTok adalah platform belanja sosial online yang memungkinkan
pembuat konten dan pengguna untuk membeli dan menjual barang.

Dari tahun 2017 sampai 2022 terjadi peningkatan penjualan pada
toko Tiktok. Hal tersebut didukung oleh data dari Root (2022).

oJ* TikTok Revenue 2017-2022
(millions $)

10,000

8000

6000

4000

2017 2018 2019 2020 2021 2022

[roOT]

Gambar 1.1
ROOT Data Pengguna Toko Tiktok

Data menunjukan bahwa 5.7% pengguna Tiktok melakukan
pembelian melalui aplikasi pada tahun 2022 dan memiliki kemungkinan
dapat mencapai 27.3% di Tahun 2023 dan 39.9% di Tahun 2026. Tiktok
memiliki 1.4 milyar pengguna aktif di Tahun 2022 dan memiliki
kemungkinan mencapai 1.8 milyar pada ahkir Tahun 2023. Perusahaan
dengan baik meningkatkan pendapatan dalam beberapa Tahun dengan
estimasi $9.4 milyar di Tahun 2022, artinya naik 100% dari Tahun ke
Tahun.

Menurut artikel CNBC (2024), Center for Digital Society (CFDS)
Universitas Gadjah Mada (UGM) melihat bahwa minimnya regulasi yang
mengatur keberadaan social commerce seperti TikTok Shop di Indonesia
bisa merugikan konsumen. Berada di wilayah abu-abu, konsumen

terancam tidak bisa mendapat perlindunganyangseharusnya. "Aspek



perlindungan konsumen ini sangat abu-abu karena hubungannya langsung
antara pembeli ke penjual, tanpa ada platform sebagai buffer. Mekanisme
Tiktok Shop hanya berperan sebagai medium untuk mempromosikan dan
mengiklankan produk dari penjual kepada konsumen," kata Research
Coordinator CfDS, Muhammad Perdana Sasmita Jati Karim,

Meskipun TikTok Shop semakin populer sebagai platform pembelian
online, banyak pengguna mengalami kesulitan dalam navigasi dan
penggunaan fitur-fiturnya. Menurut sebuah artikel dari TechCrunch
(2022), pengguna sering mengeluhkan antarmuka TikTok Shop yang tidak
intuitif, membuat mereka kesulitan menemukan produk yang diinginkan
atau mengikuti proses pembelian yang jelas. Selain itu, laporan dari
Statista (2023) menunjukkan bahwa sebagian besar pengguna menganggap
integrasi fitur pembayaran dan kejelasan informasi mengenai penjual serta
ulasan produk sebagai tantangan signifikan, yang dapat mengurangi rasa
percaya dan kenyamanan pengguna saat berbelanja di platform tersebut.
Menurut artikel yang dibuat oleh Social Media Today (2023), untuk
meningkatkan pengalaman pengguna, diperlukan perbaikan dalam
menyederhanakan antarmuka, memperbaiki sistem pencarian dan filter
produk, serta meningkatkan transparansi informasi terkait penjual dan
kebijakan pengembalian. Langkah-langkah ini dapat membantu TikTok
Shop menjaga kepercayaan pengguna dan meningkatkan tingkat retensi
pelanggan di platformnya.

Berdasarkan pengamatan penulis pada akun Tiktok Skintific_id yang
memiliki pengikut sebanyak 3 juta, peneliti menemukan ulasan positif dan

negatif tentang produk mereka.
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Kolom Ulasan Pembeli Skintific_id

Adanya komentar pada kolom tinjauan produk Toko Tiktok. Para
konsumen dapat memberi rating produk yang mereka beli, saling berbagi
informasi mengenai produk dan testimoni mereka terhadap produk yang
mereka beli dan gunakan.

Menurut artikel berita dari hops.id (2024) membahas mengenai vidio
viral di Tiktok menunjukan seorang dokter yang menyembunyikan
identitasnya mengungkapkan hasil uji lab produk serum retinol Skintific
hanya memiliki kandungan sebesar 0,00015 persen yang menunjukan
penggunaan retinol merupakan batas paling kecil sehingga fungsi dan
manfaat yang diharapkan tidak akan mencapai hasil maksimal.

Artikel berita dari CNN (2022) membahas video viral di TikTok
yang menunjukkan modus penipuan dalam pembelian online melalui Toko
Tiktok dengan metode pembayaran Cash on Delivery (COD). Video yang
diunggah oleh akun TikTok Bagoes Vlog menunjukkan seorang Kurir
mengirimkan pesanan yang ternyata hanya berupa kertas berlapis map
cokelat, meskipun deskripsi barangnya adalah "digital rice cooker.” Kurir
tersebut mencurigai bahwa ini adalah penipuan yang bertujuan agar

pembeli membayar dan menerima barang yang tidak sesuai dengan yang

5



dipajang oleh penjual.

Berdasarkan latar belakang tersebut, penulis ingin melaksanakan
penelitian mengenai keterkaitian antara kepercayaan, kemudahan
penggunaan, electronic word of mouth dan niat beli. Judul penelitian ini
adalah “Pengaruh Kepercayaan, Kemudahan Penggunaan, dan
Electronic Word Of Mouth Terhadap Niat Beli Produk Perawatan
Wajah Skintific Melalui Toko Tiktok Pada Generasi Z di Jakarta”.

2. ldentifikasi Masalah
Berdasarkan  latar  belakang  masalah,  penulis  dalam

mengidentifikasikan masalah sebagai berikut :

a. Kepercayaan mempengaruhi niat beli produk Skintific melalui Toko
Tiktok pada generasi Z di Jakarta?

b. Kemudahan penggunaan mempengaruhi niat beli produk Skintific
melalui Toko Tiktok pada generasi Z di Jakarta?

c. Electronic word of mouth mempengaruhi niat beli produk Skintific
Toko Tiktok pada generasi Z di Jakarta?

d. Social media marketing mempengaruhi niat beli beli produk Skintific
melalui Toko Tiktok pada generasi Z di Jakarta?

e. Kepuasan pelanggan mempengaruhi niat beli beli produk Skintific

melalui Toko Tiktok pada generasi Z di Jakarta

3. Pembatasan Masalah
Mengingat luasnya ruang lingkup penelitian, terbatasnya biaya,
waktu, dan tenaga maka akan dilakukan pembatasan masalah yaitu:
a. Kepercayaan, Kemudahan Pengunaan, dan E-WOM akan digunakan
sebagai variabel eksogen.

b. Niat Beli akan digunakan sebagai variabel endogen.

4. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar berlakang, identifikasi masalah dan pembatasan



masalah yang telah diuraikan di atas, masalah penelitian ini dirumuskan

sebagai berikut :

a.

Apakah kepercayaan memiliki pengaruh positif terhadap niat beli
produk Skintific melalui Toko Tiktok pada generasi Z di Jakarta?
Apakah kemudahan penggunaan memiliki pengaruh positif terhadap
niat beli produk Skintific melalui Toko Tiktok pada generasi Z di
Jakarta?

Apakah electronic word of mouth merupakan memiliki pengaruh atas
niat beli produk Skintific melalui Toko Tiktok pada generasi Z di

Jakarta?

B. Tujuan dan Manfaat

1. Tujuan Penelitian

Berdasarkan perumusan masalah, penelitian ini bertujuan sebagai berikut :

a.

Untuk mengetahui adakah pengaruh positif kepercayaan terhadap niat
beli produk Skintific melalui Toko Tiktok pada generasi Z di Jakarta.
Untuk mengetahui adakah pengaruh positif kemudahan penggunaan
terhadap niat beli produk Skintific melalui Toko Tiktok pada generasi
Z di Jakarta.

Untuk mengetahui adakah pengaruh positif electronic word of mount
terhadap niat beli produk Skintific melalui Toko Tiktok pada generasi
Z di Jakarta.

2. Manfaat Penelitian

Berdasarkan perumusan masalah, penelitian ini bermanfaat sebagai

berikut :

a.

Manfaat Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat memperkaya literatur dalam
bidang manajemen pemasaran, khususnya terkait toko online dan
perilaku konsumen online, dengan menambah pemahaman tentang

pengaruh kepercayaan, kemudahan penggunaan, dan electronic word



of mouth terhadap niat beli. Hasilnya dapat digunakan untuk
mengembangkan strategi pemasaran yang berfokus pada perilaku
konsumen generasi Z di Indonesia, serta menjadi dasar empiris bagi
penelitian selanjutnya di bidang ini.
b. Manfaat Praktis

Secara praktis, penelitian ini dapat memberikan panduan bagi
pengembang Toko TikTok dan sarana toko online lainnya untuk
meningkatkan kemudahan penggunaan, kepuasan pelanggan, dan
kepercayaan konsumen. Selain itu, penelitian ini juga menawarkan
rekomendasi strategi pemasaran yang dapat membantu pelaku bisnis
memaksimalkan potensi Toko TikTok, serta memberikan wawasan
bagi pembuat kebijakan dan generasi Z yang terlibat dalam bisnis
online untuk mengambil keputusan yang lebih efektif dalam ekonomi

digital.

BAB 11
LANDASAN TEORI

A. Gambaran Umum Teori
Penelitian ini berlandaskan pada Theory of Reasoned Action (TRA) dan
pengembangannyaa, Theory of Planned Behavior (TPB), yang ditemukan oleh
Ajzen (1991). TPB menjelaskan bahwa niat seseorang untuk melakukan
sesuatu perilaku dipengaruhi oleh tiga komponen utama:
1. Sikap terhadap Perilaku (Attitude Toward Behavior)
Sikap positif atau negatif seseorang terhadap suatu tindakan akan

memengaruhi niat mereka untuk melakukannya.
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