PENGARUH BRAND TRUST DAN LIVE STREAMING
TERHADAP PEMBELIAN ULANG
PRODUK SKINCARE

KARYA TULIS ILMIAH

<

Diajukan Sebagai Salah Satu Syarat Menyelesaikan
Pendidikan Diploma I11 Kesehatan

OLEH:
MAIDATUL JANNAH
NIM :PO.71.39.1.22.024

KEMENTERIAN KESEHATAN REPUBLIK INDONESIA
POLITEKNIK KESEHATAN PALEMBANG
PROGRAM STUDI FARMASI
PROGRAM DIPLOMA TIGA
2025



BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Industri kecantikan adalah salah satu sektor dengan pertumbuhan tercepat di
dunia, terutama dalam hal perawatan kulit (Nawiyah dkk., 2023). Data penjualan
dalam sektor kecantikan dan perawatan kulit (skincare) di Indonesia mencapai
Rp111,83 triliun pada tahun 2022. Dengan pertumbuhan ini, diperkirakan akan
terus berkembang dengan laju tahunan sebesar 5,81% CAGR (Compound Annual
Growth Rate) selama periode 2022-2027 (Katadata, 2022). Perkembangan pesat ini
mendorong perusahaan untuk lebih meningkatkan strategi pemasaran yang efektif

guna bersaing disegmen pasar yang makin kompetitif.

Salah satu tujuan utama pemasaran yaitu untuk mengetahui serta memahami
pelanggan secara menyeluruh, sehingga suatu produk atau jasa sesuai dengan
pelanggan dan dapat dijual (Drucker dalam Kotler, 2005). Kinerja produk
memengaruhi kepuasan pelanggan dimana Kinerja yang sesusai harapan membuat
pelanggan merasa puas, sedangkan ketika Kkinerja produk dibawah harapan
pelanggan akan merasa kecewa. Tingkat kepuasan ini berpengaruh pada perilaku
pelanggan selanjutnya. Dengan begitu, kepuasan yang dirasakan pelanggan dapat

mendorong mereka untuk kembali membeli produk tersebut (Kotler, 2005).

Niat membeli ulang (repurchase intention) adalah kondisi dimana konsumen

membeli ulang produk yang sama ketika mereka merasa kebutuhan atau



keinginannya terpenuhi (Adinata, 2015). Seseorang akan melakukan kegiatan
pembelian ulang terhadap merek yang sama bila tidak ada pilihan lain dan ketika
keinginannya sudah terpenuhi. Keputusan untuk membeli menjadi faktor penentu
dalam pemilihan, pembelian, penggunaan, dan bagaimana pengalaman terhadap

produk memenuhi kebutuhan serta harapan pembeli (Klotler dan Armstrong, 2016).

Penentu yang berperan untuk mendorong pembeli untuk kembali membuat
transaksi adalah adanya kepercayaan yang telah terbentuk terhadap merek (brand
trust) (Chandra dkk., 2023). Dengan membangun kepercayaan konsumen terhadap
suatu merek, hal ini dapat menjadi kunci untuk mendorong pembelian ulang
produk. Ketika kepercayaan terhadap merek terbentuk, loyalitas konsumen pun
akan tercipta, sehingga memperbesar kemungkinan untuk konsumen melakukan
pembelian kembali. Kepercayaan memegang peranan yang sangat signifikan dalam
mendukung terciptanya keputusan pembelian ulang suatu produk (Wilson dan Keni,
2018). Dalam sebuah penelitian yang dilakukan di kalangan mahasiswa kota
Padang pada produk smartphone Samsung, bahwa kepercayaan pada sebuah merek
akan membuat konsumen melakukan transaksi ulang. (Navarone dan Evanita,
2019). Sejalan juga dengan hasil studi yang lain, brand yang sudah terpecaya dapat
mempengaruhi pembli untuk membeli kembali produk Somethinc kosmetik

(Florendiana dkk, 2023).

Namun sebuah penelitian di China menjelaskan bahwa pengalaman merek
memengaruhi kepercayaan, loyalitas sikap, dan rekomendasi dari mulut ke mulut,

meskipun tidak selalu berujung pada pembelian ulang (Na dkk., 2023). Hasil ini



menunjukkan bahwa strategi yang melibatkan pelanggan secara langsung sangat

penting.

Dalam perkembangan teknologi modern saat ini, berbagai strategi pemasaran
interaktif seperti live streaming dapat meningkatkan kepercayaan konsumen
terhadap berbagai produk termasuk produk skincare. Sebuah penelitian
menunjukkan bahwa lima dari enam nilai konsumsi (fungsional, sosial, emosional,
kondisional, dan kepuasan) berperan sebagai kunci utama niat beli pelanggan dalam
e-commerce live streaming. Selain itu, popularitas streamer meningkatkan
pengaruh nilai-nilai ini terhadap niat beli yang menunjukkan betapa pentingnya
elemen interaktif dalam membangun kepercayaan dan membangun pengalaman
yang baik dengan platform live streaming (Zhang dkk., 2024). Hal tersebut
menunjukan bahwa fitur live streaming dapat menaikan kepercayaan dari pembeli
dengan melakukan komunikasi antara penjual dan pembeli (Nilawardhani dkk.,

2024).

Secara keseluruhan diyakini bahwa pengalaman pelanggan yang baik,
kepercayaan terhadap merek, dan hadirnya fitur live streaming pada e-commerce
dapat mendorong pelanggan untuk kembali membeli produk skincare. Berdasarkan
pada latar belakang tersebut, penulis ingin berfokus pada bagaimana kepercayaan
merek (brand trust) dan live streaming berdampak pada keinginan pelanggan untuk

membeli ulang produk skincare.



B. Rumusan Masalah

Tingkat kepuasan berpengaruh pada perilaku konsumen selanjutnya.
Konsumen yang telah percaya pada produk dan merasa puas akan melakukan
pembelian kembali pada barang tersebut. Pada konteks produk skincare, brand trust
berperan penting dalam membangun kepercayaan konsumen. Sementara itu, live
streaming e-commerce dapat meningkatkan interaksi dan kepercayaan konsumen
pada produk yang akan mendorong konsumen melakukan transaksi berikutnya.
Namun, belum diketahui secara pasti penggabungan kedua variabel ini
memengaruhi pembelian ulang produk skincare. Oleh karena itu, penulis ingin
menganalisis Pengaruh Brand Trust dan Live Streaming Terhadap Pembelian Ulang

Produk Skincare.

C. Tujuan Penelitian
a. Tujuan Umum
Untuk menganalisis pengaruh brand trust dan live streaming terhadap
pembelian ulang produk skincare.
b. Tujuan Khusus
1. Menganalisis pengaruh brand trust terhadap pembelian ulang produk skincare.
2. Menganalisis pengaruh live streaming terhadap pembelian ulang produk

skincare.

D. Manfaat Penelitian
1.  Memberikan wawasan kepada industri skincare tentang bagaimana

pengalaman kepercayaan merek (brand trust) dapat memengaruhi keputusan



pembelian ulang produk. Dengan demikian, pelaku usaha dapat membuat
strategi pemasaran dan pelayanan yang lebih fokus pada meningkatkan
pengalaman pelanggan dan menumbuhkan kepercayaan merek.

Penelitian ini membantu pengelola platform e-commerce menggunakan live
streaming sebagai media promosi yang dapat meningkatkan keterlibatan
pelanggan. Dengan fitur live streaming yang lebih interaktif dan informatif
sehingga dapat mendorong pelanggan untuk membeli ulang produk skincare.
Output pada penelitian yang dilakukan dapat menjadi acuan untuk penelitian
lebih lanjut mengenai faktor-faktor pengaruh pembelian ulang produk

skincare.
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