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Dari beberapa penelitian diatas, belum ada yang meneliti mengenai Pengaruh
Kepercayaan,Kemudahan,dan Kualitas Informasi Terhadap Keputusan Pembelian
Secara Online. Sehingga penelitian ini berbeda dengan penelitian-penelitian

sebelumnya.

2.2 Landasan Teori

2.2.1 Perilaku Konsumen (Consumer Behavior)

Pemahaman mengenai perilaku konsumen sangatlah penting dalam pemasaran.
Menurut Engel, et al. (1994), perilaku konsumen adalah suatu tindakan yang
langsung terlibat dalam mendapatkan, mengkonsumsi, dan menghabiskan produk
dan jasa, termasuk keputusan mendahului dan menyusuli tindakan ini. Terdapat
dua elemen penting dari arti perilaku konsumen, yaitu: (1) proses pengambilan
keputusan, (2) kegiatan fisik yang melibatkan individu dalam menilai,

mendapatkan dan menggunakan barang dan jasa ekonomis (Swastha, 1990)

Menurut Kotler dan Amstrong (2001), terdapat beberapa faktor yang
mempengaruhi perilaku konsumen, diantaranya yaitu faktor psikologis. Adapun
macam dari faktor psikologis ini antara lain, yaitu: (1) Motivasi adalah suatu
kebutuhan yang secara cukup dirangsang untuk membuat seseorang mencari
kepuasan atas kebutuhannya; (2) Persepsi adalah proses dimana seseorang
memilih, mengatur, dan menginterpretasikan informasi untuk membentuk
gambaran yang berarti mengenai dunia; (3) Pembelajaran adalah perubahan pada
perilaku individu yang muncul dari pengalaman; (4) Keyakinan adalah pemikiran
deskriptif seseorang mengenai sesuatu, dan sikap menggambarkan penilaian,
perasaan, dan kecenderungan yang relatif konsisten dari seseorang atas sebuah

obyek atau gagasan.
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Penelitian ini meneliti tentang perilaku konsumen Forum Jual Beli (FJB) Online
di situs Lazada, yaitu tentang aspek minat untuk membeli secara online. Dengan
memilih, mengatur, dan menginterpretasikan hal-hal terkait produk yang
ditawarkan dalam FJB, konsumen akan dapat merasakan bahwa mereka puas atau
tidak puas terhadap kualitas produk yang ditawarkan. Jika mereka merasa
puas,maka mereka akan memilih untuk membeli produk lewat FJB di situs
Lazada di masa depan, begitu juga sebaliknya. Oleh karena itu, keputusan
pembelian (buying decision) tepat untuk meneliti perilaku berbelanja online

(online shopping behaviour) pada diri konsumen Di FJB Lazada.

2.2.2 Keputusan Pembelian dipengaruhi oleh Trust (X1) , ease of use (X2) , dan
Information Quality (X3).

Keputusan pembelian ulang dapat didefinisikan sebagai serangkaian unsur-unsur
yang mencerminkan keputusan konsumen dalam membeli, merupakan tahap
dimana konsumen dihadapkan suatu pilihan untuk melakukan pembelian atau
tidak. (Kotler, 1995)

a) Pengaruh Kepercayaan (Trust) Terhadap Keputusan Pembelian
Online

Menurut Luarn dan Lin dalam Ferrinadewi (2008:147) kepercayaan adalah
sejumlah keyakinan spesifik terhadap integritas (kejujuran pihak yang
dipercaya dan kemampuan menepati janji), benevolonece (perhatian dan
motivasi yang dipercaya untuk bertindak sesuai dengan kepentingan yang
mempercayai mereka), Competency (kemampuan pihak yang dipercaya untuk
melaksanakan kebutuhan yang mempercayai) dan predictability (konsistensi

perilaku pihak yang dipercaya).

Kepercayaan adalah suatu gagasan deskriptif yang dimiliki seseorang terhadap

sesuatu (Setiadi, 2010:14). Kepercayaan merupakan salah satu dari faktor
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psikologis dalam mempengaruhi perilaku konsumen. Dalam transaksi secara
online, kepercayaan muncul ketika salah satu pihak yang terlibat telah
mendapat kepastian dari pihak lainnya, serta mau dan bisa memberikan

kewajibannya.

Dari berbagai pengertian diatas, dapat disimpulkan pengertian kepercayaan
adalah gagasan deskriptif yang dimiliki seseorang tentang objek, atribut dan
manfaatnya. Ketika seseorang berbelanja online, hal utama yang menjadi
pertimbangan seorang pembeli adalah apakah website yang menyediakan
online shop dan penjual online pada website tersebut dapat terpercaya.
Kepercayaan pembeli terhadap website online shop terletak pada popularitas
website online shop tersebut. Semakin popularitas suatu website, maka pembeli
lebih yakin dan percaya terhadap reliabilitas website tersebut. Selanjutnya,
kepercayaan pembeli terhadap penjual online terkait dengan kehandalan
penjual online dalam menjamin keamanan bertransaksi dan meyakinkan
transaksi akan diproses setelah pembayaran dilakukan oleh pembeli.
Kehandalah ini terkait dengan keberadaan penjual online. Semakin
berkembangnya teknologi, semakin berkembang pula modus penipuan berbasis

teknologi pada online shop.

Pada situs-situs online shop, tidak sedikit penjual online fiktif yang
memasarkan produk fiktif juga. Seorang pembeli harus terlebih dahulu untuk
mengecek keberadaan penjual online. Biasanya pada situs online shop, situs
akan menampilkan informasi tentang penjual-penjual yang “lapaknya” sering
diakses oleh orang. Pembeli dapat memanfaatkan informasi ini ketika akan

membeli online.
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b) Pengaruh Kemudahan (Easy Of Used) Terhadap Keputusan
Pembelian Online.

Davis (1989) mendefinisikan kemudahan (ease of use) sebagai suatu tingkatan
dimana seseorang percaya bahwa suatu teknologi dapat dengan mudah digunakan.
Menurut Goodwin (1987); Silver (1988); dalam Adam, et al. (1992), intensitas
penggunaan dan interaksi antara user dengan sistem juga dapat menunjukkan
kemudahan. Suatu sistem online yang lebih sering digunakan menunjukkan bahwa
sistem tersebut lebih dikenal, lebih mudah dioperasikan dan lebih mudah

digunakan oleh user.

Davis (1989) memberikan beberapa indikator kemudahan antara lain meliputi: 1)
Teknologi informasi (T1) sangat mudah dipelajari; 2) Tl mengerjakan dengan
mudah apa yang diinginkan oleh pengguna; 3) Keterampilan pengguna akan
bertambah dengan menggunakan TI; 4) Tl sangat mudah untuk dioperasikan.
Beberapa penelitian terdahulu menunjukkan bahwa kemudahaan (ease of use)
merupakan faktor utama yang berpengaruh terhadap penggunaan online shopping
(Davis, 1989; Venkatesh dan Davis, 2000; Pikkarainen, et al., 2004).

Berdasarkan definisi di atas dapat disimpulkan bahwa kemudahan akan
mengurangi usaha (baik waktu dan tenaga) seseorang di dalam mempelajari
sistem online. Jika dianalogikan pada sistem berbelanja online (online shopping),
kemudahan dapat diindikasikan bahwa pembeli yang memiliki pengetahuan
tentang online shopping tidak mengalami kesulitan ketika berbelanja online
dibandingkan pembeli yang tidak memiliki pengetahuan tersebut. Pembeli online
percaya bahwa website online shopping yang lebih fleksibel, mudah dipahami dan

mudah pengoperasiannya (compartible) sebagai karakteristik kemudahan.
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c) Pengaruh Kualitas Informasi (Information Quality) Terhadap
Keputusan Pembelian Online.

Informasi yang disajikan pada online shop sebaiknya mencakup informasi
berkaitan dengan produk dan jasa yang ada pada online shopping. Informasi
tersebut sebaiknya berguna dan relevan dalam memprediksi kualitas dan
kegunaan produk atau jasa. Untuk memuaskan kebutuhan informasi
konsumen/pembeli online, informasi produk dan jasa harus up-to-date, membantu

pembeli online dalam membuat keputusan, konsisten, dan mudah dipahami.

Informasi produk adalah informasi tentang karakteristik suatu produk. Informasi
produk pada online shopping mencakup informasi atribut suatu produk,
rekomendasi dari para konsumen, laporan evaluasi, dll. Informasi atribut produk
adalah informasi tentang spesifikasi produk, yaitu dimensi ukuran, dimensi warna,
dimensi bahan, dimensi teknologi, dan harga dasar suatu produk (Gefen,
Karahanna, et al, 2003; Gefen dan Straub, 2003). Lebih lanjut, website online
shopping sebaiknya menyediakan fasilitas kepada konsumen atau pembeli online
untuk dapat membuat testimonial atau pernyataan terkait dengan produk atau jasa
pada online shopping. Hal ini berguna untuk pembeli online lainnya untuk
mengetahui pengalaman pembeli sebelumnya terhadap penjual online dan produk
yang dijual oleh penjual online tersebut. Kemudian, website online shopping
sebaiknya juga menyediakan laporan evaluasi tentang jenis produk yang laris
ataupun kurang peminatnya, penjual yang “lapaknya” laris maupun yang tidak
laku. Hal ini dapat digunakan calon pembeli online sebagai bahan pertimbangan
ketika akan berbelanja online. Informasi kualitas jasa adalah informasi tentang
jasa-jasa yang ada pada online shopping. Informasi kualitas jasa pada online
shopping terdiri dari informasi pemesanan, informasi pengiriman, dan promosi
yang ditawarkan. Informasi pemesanan mencakup informasi tentang bagaimana
cara pemesanan suatu produk, apakah menggunakan kartu kredit, paypal ataupun
transfer antar rekening. Selain itu, juga harus menginformasikan apakah setelah

order produk barang langsung dikirim, ataupun harus memenuhi kuota minimum
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pemesanan barang baru barang dikirim. Informasi pengiriman sebaiknya
menjelaskan bagaimana cara pengiriman dan total biaya pengiriman yang
ditanggung oleh pembeli. Mungkin mudah untuk membandingkan harga dasar
produk yang dipasarkan secara online dengan yang dijual di toko atau mal. Akan
tetapi, yang perlu diperhatikan adalah total biaya yang muncul yaitu biaya-biaya
tambahan seperti misalnya pengiriman produk. Informasi promosi mencakup
promosi produk baru, ataupun pemberian diskon untuk pembelian produk.
Semakin berkualitas informasi yang diberikan kepada pembeli online, maka akan
semakin tinggi minat pembeli online untuk membeli produk tersebut (Park, C.H
dan Kim, Y.G. (2003). Berdasarkan definisi di atas dapat disimpulkan bahwa
pemanfaatan teknologi menunjukkan keputusan individu untuk menggunakan atau
tidak menggunakan teknologi dalam menyelesaikan serangkaian tugasnya.
Pencarian informasi mulai dilakukan ketika konsumen memandang bahwa
kebutuhan tersebut bisa dipenuhi dengan membeli dan mengkonsumsi suatu
produk. Individu yang memiliki intesitas lebih besar dalam menggunakan internet
didalam mencari informasi akan memiliki intensitas lebih besar dalam berbelanja

menggunakan internet.
2.3 Kerangka Pemikiran Teoritis
Berdasarkan tinjauan landasan teori dan penelitian terdahulu, maka dapat

disusun sebuah kerangka pemikiran teoritis seperti yang tersaji dalam gambar

sebagai berikut :
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Gambar 1

Kerangka Pemikiran Teoritis

Kepercayaan

(x1) H1

H2

Kemudahan

Keputusan

Pembelian Online

(¥)

(X2)

H3

Kualitas
Informasi

(x3)

2.4 Hipotesis Penelitian

Hipotesis adalah suatu pertanyaan sementara atau dugaan yang paling
memungkinkan yang masih harus dicari kebenarannya. Hubungan antar variabel
dalam penelitian ini memiliki hipotesis sebagai berikut :

H: : kepercayaan (easy of used), berpengaruh terhadap keputusan pembelian

online.
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H2 : Kemudahan (ease of use), berpengaruh terhadap keputusan pembelian
online.
Hs : Kualitas Informasi (information Quality), berpengaruh terhadap keputusan

pembelian online.
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