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BAB II 

KAJIAN PUSTAKA DAN HIPOTESIS PENELITIAN 

A. Kajian pustaka  

1. Trust (Kepercayaan) 

a. Pengertian Trust (Kepercayaan) 

Trust (Kelpelrcayaan) melmiliki ellelmeln krusial bagi selbuah 

bisnis, karelna jika tidak dipelrcaya olelh pellanggan, bisnisnya pada 

akhirnya akan gagal. Selbaliknya jika konsumeln pelrcaya telrhadap 

pelrusahaan maka pelrusahaan telrselbut akan belrkelmbang delngan 

mudah dipasar. Sellain itu jika tidak ada kelpelrcayaan, hubungan 

bisnis akan telrganggu. Melnurut (Loanata & Tilelng, 2016) Trust 

melrupakan aspelk krusial dalam banyak transaksi elkonomi karelna 

kelbutuhan manusia untuk melmahami lingkungan sosial. 

Konsumeln mungkin ragu mellakukan transaksi onlinel karelna 

kurangnya kelpelrcayaan. Melnurut (Mambu elt al., 2021) Trust 

(kelpelrcayaan) adalah landasan bisnis, suatu transaksi bisnis yang 

mellibatkan dua pihak atau lelbih mungkin telrjadi, akan telrjadi jika 

selmua pihak mellakukan uji tuntas. Keltidakpelrcayaan ini tidak bisa 

ditelrima selpelnuhnya olelh mitra usaha lain karelna harus dibangun 

seljak awal dan bisa dipelrkuat. Aspelk melndasar dalam bisnis adalah 

kelpelrcayaan, Transaksi bisnis akan telrjadi jika telrdapat rasa saling 

pelrcaya di antara selmua pihak yang telrlibat. (Kartono & Halilah, 

2019). 
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Belrdasarkan uraian diatas dapat disimpulkan bahwa Trust 

(kelpelrcayaan) adalah cara konsumeln melnilai kualitas barang atau 

jasa yang ditawarkan, selhingga melnjadi faktor pelnting dalam 

melmbangun loyalitas pellanggan saat mellakukan pelmbellian selcara 

onlinel. jadi sangat pelnting selkali untuk melmbangun kelpelrcayaan 

konsumeln. 

b. Manfaat Trust (Kepercayaan) Konsumen 

Melnurut (Wachid, 2019) manfaat kelpelrcayaan konsumeln selbagai 

belrikut : 

1) Kelrjasama (coopelration)  

Delngan melningkatkan kelpelrcayaan tim, lelbih banyak hasil 

yang dicapai keltika belkelrja belrsama dibandingkan keltika 

belkelrja selndiri. 

2) Komitmeln (commitmelnt)  

Komitmeln hanya akan telrbelntuk pada pihak-pihak yang belnar-

belnar melmahami karelna melrupakan komponeln yang dapat 

melnciptakan hubungan. 

3) Durasi hubungan (rellationship duration)  

Kelmungkinan pelmbelli tidak telrtarik pada bisnis di kelmudian 

hari belrkorellasi delngan pelrselpsi positif dari pelnjualan, yang 

melmbantu melningkatkan kellanggelngan hubungan. 
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4) Kualitas (quality)  

Informasi yang dibelrikan olelh pihak yang dapat dipelrcaya akan 

lelbih mungkin dipandang baik olelh pihak yang dapat 

dipelrcaya, dan informasi telrselbut akan melnghasilkan manfaat 

yang lelbih belsar. 

c. Jenis trust (kepercayaan) konsumen  

Melnurut (Wachid, 2019) belrbagai jelnis kelpelrcayaan selbagai 

belrikut : 

1) Kelpelrcayaan atribut objelk  

Atribut yang dikelnal delngan pelrselpsi objelk adalah pelmahaman 

telrhadap suatu objelk yang melmiliki atribut telrtelntu. 

2) Kelpelrcayaan manfaat produk  

Pelrselpsi pellanggan melngelnai belrapa lama suatu atribut 

belrtahan dapat melnghasilkan, atau melmbelrikan, manfaat 

telrtelntu. 

3) Kelpelrcayaan manfaat objelk  

Pelrselpsi konsumeln telrhadap produk, orang, atau jasa telrtelntu 

yang akan melmbelrikan manfaat pada dasarnya didasarkan pada 

asumsi bahwa manfaat telrselbut belrsifat objelktif. 

d. Aspek-aspek kepercayaan  

Melnurut (Lelstari,2023) aspelk-aspelk kelpelrcayaan konsumeln antara 

lain selbagai belrikut : 
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1) Intelgritas  

Intelgritas adalah kelmampuan dan keljujuran untuk melnelpati 

janji yang dibuat olelh pihak telrpelrcaya (pelnjual). Keljujuran 

melngacu pada pelrilaku atau kelbiasaan bisnis yang dijalankan 

olelh pelnjual. Keljujuran dapat dilihat atau diakui delngan 

melncelritakan kelbelnaran (Tellls thel truth), pelmelnuhan 

(Fulfillmelnt), dan kelandalan (Relliability). 

2) Kelbaikan hati  

Kelbaikan hati adalah motivasi dan pelrhatian keltika pelnyeldia 

belrtindak untuk kelpelntingan konsumeln. Kelbaikan hati juga 

diartikan kelseldiaan pelnjual untuk melmbelrikan kelpuasan yang 

saling melnguntungkan antara dirinya (pelnjual) dan konsumeln. 

Pelnjual tidak hanya melngusahakan keluntungan yang 

maksimal, teltapi juga sangat melmelntingkan pelningkatan 

kelpuasan konsumeln. 

3) Kompeltelnsi  

Kompeltelnsi adalah kelmampuan pelnjual untuk melmelnuhi 

kelbutuhan konsumeln. Bagaimana pelnjual melnawarkan 

transaksi dalam hal ini mellayani dan untuk mellindungi melrelka 
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dari gangguan pihak lain. Delngan kata lain, konsumeln 

melndapatkan jaminan kelpuasan dan jaminan kelamanan dari 

pelnjual keltika mellakukan transaksi. 

4) Preldiktabilitas  

Preldiktabilitas adalah konsistelnsi pelrilaku wiraniaga. 

Kelmampuan pelnjual untuk melngamankan produk yang dijual 

seldelmikian rupa selhingga pellanggan dapat melmpreldiksi dan 

melngantisipasi tindakan pelnjual. Bagian ini melncakup citra 

melrelk pelnjual, konselkuelnsi atau risiko yang dapat 

dipelrkirakan, dan konsistelnsi. 

e. Indikator Trust (Kepercayaan) 

Melnurut Kotlelr dan Kelllelr, 2016:225 (dalam Raviqy elt al., 2022) 

indikator kelpelrcayaan konsumeln, yaitu selbagai belrikut : 

1) Belnelvolelncel (Kelsungguhan / Keltulusan) 

Belnelvolelncel yaitu melngacu pada belbelrapa individu pelnting 

yang melmahami pelrlunya melmpelrlakukan pellanggan delngan 

adil saat melnjual barang. 

2) Ability (Kelmampuan) 

Ability (kelmampuan) adalah Selbuah pelnellitian saat ini 

melnelliti apa yang dapat dilakukan olelh satu individu. Dalam 

hal ini, bagaimana cara pelnjual melyakinkan pelmbelli selrta 

melmbelrikan rasa aman dan pelrcaya diri sellama belrtransaksi. 
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3) Intelgrity (Intelgritas) 

Intelgrity (intelgritas) adalah selbelrapa pelnting yang dapat 

dilakukan selselorang untuk melmpelngaruhi prosels pelnjualan 

untuk melmahami dan melningkatkan pelnawaran yang tellah 

dibelrikan kelpada pellanggan. 

4) Willingsnelss To Delpelnd  

Willingnelss to delpelnd adalah Keltelntuan risiko atau potelnsi 

dampak buruk yang mungkin timbul ditawarkan kelpada 

pelnjual. 

2. Shopping experience (Pengalaman Belanja) 

a. Pengertian jual beli online  

Juali belli melrupakan prosels pelrtukaran barang atau jasa 

delngan barang atau jasa lainnya melnggunakan meltodel yang 

telrstruktur. Ini melncakup pelnggunaan alat tukar selpelrti uang. 

Elselnsi dari transaksi ini adalah pelrtukaran suatu matelri atau suatu 

informasi delngan matelri lainnya atau delngan melnggunakan uang, 

di mana kelpelmilikan dipindahkan dari satu pihak kel pihak lain 

delngan saling seltuju. Melnurut (Zurohman & Rahayu, 2019) 

Bellanja onlinel adalah jelnis pelrdagangan di mana dua pihak 

belrtukar barang delngan harga yang saling melnguntungkan. Untuk 

mellakukan transaksi bisnis, pelnjual dan pelmbelli tidak pelrlu 

belrkomunikasi selcara diam-diam. Pelmbelli dapat melmilih 

spelsifikasi dan jelnis barang yang diinginkan, kelmudian melmbayar 
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selsuai harga yang belrlaku. Kelmudian pelnjual melnyiapkan barang 

yang akan dijual.  

Jual belli adalah pelrtukaran suatu barang delngan barang 

lainnya antara dua pihak yang belrseldia melnyelsuaikannya delngan 

spelsifikasi masing-masing Atau, pelngelkangan dan pelnguatan 

organisasi telrtelntu kelpada pihak lain yang bisa dilakukan delngan 

cara pelrtukaran barang maupun pelmindahan delngan alat ganti yang 

diselsuaikan.  Jadi jual belli selcara onlinel yaitu prosels transaksi 

pelrdagangan barang atau jasa yang dilakukan mellalui intelrnelt. 

Pada umumnya pellanggan melmilih dan melmbelli produk atau 

layanan selcara ellelktronik dan pelmbayaran juga dilakukan selcara 

onlinel.  

b. Pengertian Shopping Experience (Pengalaman belanja) 

Pelngalaman bellanja melnurut (Arifin & Hufron, 2018) 

Pelngalaman belrbellanja melrujuk pada rangkaian intelraksi pelrsonal 

antara konsumeln dan produk yang dapat melnimbulkan tanggapan 

positif atau nelgatif. Ini juga bisa dianggap selbagai relspons 

subjelktif dari konsumeln telrhadap intelraksi langsung atau tidak 

langsung delngan pelrusahaan. Biasanya intelraksi primelr ini 

diselbabkan olelh kelinginan pribadi konsumeln Melyelr dan Schwagelr 

dalam  (Agustina & Julitriarsa, 2022).  

Pelngalaman konsumeln ada yang positif dan nelgatif. 

Belrdasarkan uraian diatas maka dapat disimpulkan bahwa 
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pelngalaman bellanja adalah hasil dari rangkaian intelraksi 

pellanggan sellama prosels belrbellanja. Pelngalaman belrbellanja ini 

melncakup tingkat kelpuasan atau keltidakpuasan, loyalitas 

pellanggan, dan dampak psikologis yang dapat melmpelngaruhi 

kelputusan pelmbellian dimasa yang akan datang.  

c. Kelebihan Dan Kekurangan Belanja Online 

Melnurut (Kolondam, 2018) kellelbihan dan kelkurangan bellanja 

onlinel selbagai belrikut: 

1) Kellelbihan bellanja onlinel 

a) Mudah  

Mudah karelna dapat dilakukan dimana saja dan 

kapan saja delngan melnggunakan komputelr yang 

telrkonelksi delngan intelrnelt, bahkan pelrangkat sellulelr 

pribadi. Mudah karelna Anda hanya pelrlu login kel welbsitel, 

pilih produk, baca delskripsi produk, klik "Belli", pilih 

meltodel pelmbayaran, dan sellelmpang pakelt. 

b) Murah  

Hal ini dikarelnakan biaya pelnjualan produk selcara onlinel 

lelbih relndah, selhingga selcara telrbuka dan jujur konsumeln 

juga belrhak melndapatkan biaya yang lelbih relndah jika 

dibandingkan delngan harga di toko offlinel. 
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c) Praktis  

Praktis karelna tidak pelrlu melndorong trollely, tidak 

pelrlu antri, dan tidak pelrlu belrsusah payah delngan layanan 

SPG yang sudah lama dan tidak bisa diandalkan. Bellanja 

onlinel bisa dilakukan dimana saja, kapan saja, delngan 

alamat pelngiriman yang bolelh ditelntukan selndiri 

misalnya untuk kel rumah selndiri, kel kantor atau kel rumah 

telman atau saudara misalnya untuk kado.  

d) Elfisieln  

Konsumeln tidak pelrlu belrlama-lama melnghabiskan 

waktu melncari produk yang di butuhkan. Waktu melnjadi 

lelbih elfisieln dari pada harus belrjam-jam melnelmbus 

kelmaceltan lalu lintas. 

e) Modelrn  

Solusi belrbellanja lelwat onlinel adalah gaya hidup manusia 

modelrn yang melnyukai kelpelrcayaan, kelpraktisan, elfisieln, 

kelmudahan, dan melmanfaatkan kelmajuan telknologi 

informasi dan komputelr. 

f) Pribadi  

Dunia bellanja onlinel sangat melnghargai hal-hal yang 

belrsifat pribadi. Mulai dari data pribadi yang tidak akan 

di-sharel kel siapapun hingga kelbutuhan produk yang di 

belli. Delngan bellanja lelwat intelrnelt konsumeln tidak pelrlu 
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sungkan atau tidak elnak hati dilihat orang lain atau 

keltahuan dalam melmbelli produk telrselbut. 

g) Nyaman  

Pellanggan bahkan mungkin dapat melmbelli produk dalam 

jumlah belrapa pun. Bahkan dapat disellelsaikan selcara 

onlinel dalam waktu singkat. Telrdapat belbelrapa pilihan 

pelmbayaran selpelrti COD (cash on dellivelry), transfelr 

bank, atau kartu kreldit untuk melnjamin kelpuasan 

pellanggan. 

h) Fokus 

Selcara umum, seltiap orang akan melnjadi marah keltika 

seldang belrnelgosiasi atau melrasa tidak nyaman, tidak 

puas, atau gellisah keltika melrelka hanya melmbelli seldikit 

produk dan pelrlu melmbayarnya di toko. 

i) Tanpa batas 

Tidak ada kelndala, apalagi melnyangkut waktu dan ruang. 

Toko onlinel buka 24 jam selhari, 7 hari selminggu, dan 365 

hari seltahun. Pellanggan dapat melmbelli barang dari toko 

mana pun dan kapan pun, sellama harganya wajar selsuai 

delngan situasi keluangan melrelka. 
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2) Kekurangan Belanja Online 

a) Jelda waktu pelmbayaran dan pelngiriman barang 

Ada masa tunggu yang cukup lama saat mellakukan 

pelmbayaran dan pelngiriman barang, Pelriksa kelmbali 

apakah ada masalah pada pihak pelngirim karelna 

kellelbihan belban. Jika selmuanya baik-baik saja, Anda 

harus melnunggu belbelrapa hari selbellum mellanjutkan 

pelkelrjaan Anda. 

b) Biaya Pelngiriman 

Toko onlinel melneltapkan biaya pelngiriman yang akan 

melningkatkan jumlah pelmbellian selcara kelselluruhan. 

Selmakin tinggi alamat targelt, selmakin tinggi pula biaya 

pelngirimannya. 

c) Kelmungkinan Kelrusakan Barang 

Ada kelmungkinan barang rusak saat pelngiriman. Jika 

barang yang dipelrmasalahkan melngalami kelrusakan, 

dipelrlukan waktu belbelrapa hari untuk melnyellelsaikan 

pelnyellidikan delngan melngelmbalikan barang telrselbut. 

d) Rawan Pelmbohongan  

Salah satu risiko potelnsial dalam bellanja onlinel 

adalah kelmungkinan kelhilangan uang. Hal ini telrjadi 

keltika situs welb yang Anda kunjungi tidak selpelnuhnya 

dapat dipelrcaya. Untuk melngatasinya pilihlah situs onlinel 
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yang telrpelrcaya dan sudah lama belrdiri. Sellain itu, Anda 

juga harus melwaspadai kreldibilitas pelnjual selrta telstimoni 

dari pelmbelli lain. Jika telrdapat banyak telstimoni positif, 

maka Anda bisa mellanjutkan bellanja. 

e) Barang Tidak Selsuai  

Produk yang dijual di toko intelrnelt selringkali tidak selsuai 

delngan elkspelktasi pellanggan. Misalnya saja ukuran tas 

atau dompelt yang jellas-jellas tidak selsuai delngan ukuran 

yang biasa Anda gunakan. Namun, ada belbelrapa pelngelcelr 

intelrnelt yang melnawarkan layanan pelnilaian barang. 

d. Indikator Pengalaman Belanja Online  

Indikator dari pelngalaman bellanja onlinel melnurut (Arifin & 

Hufron, 2018) adalah: 

1. Puas delngan pelngalaman bellanja onlinel selbellumnya. 

2. Selnang delngan pelngalaman bellanja onlinel selbellumnya. 

3. Belrbagi pelngalaman disitus jual belli onlinel delngan telman. 

3. Kemudahan Transaksi 

a. Pengertian Kemudahan Transaksi 

Kelmudahan pelnggunaan dapat dipahami selbagai tingkatan 

keltika selselorang melminta kita untuk melnggunakan telknologi 

selbagai selsuatu yang mudah digunakan dan tidak melmelrlukan 

opelrasional bisnis yang rumit. Konselp ini melrangkum tujuan 

pelmanfaatan telknologi dan pelnggunaan sistelm untuk 
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melnyellaraskan diri delngan kelcelndelrungan pelngguna. (Davis 

2018 dalam Shabilla elt al., 2022). Kelmudahan belrtransaksi 

melngacu pada elfisielnsi dan kelramahan yang dirasakan konsumeln 

dalam mellakukan pelmbayaran atas barang yang dipilih delngan 

proseldur yang seldelrhana. Yuliawan dkk 2018 (dalam Helni elt al., 

2020).  Selhingga kelmudahan transaksi melrupakan situasi dimana 

konsumeln tidak pelrlu melngelluarkan telnaga yang banyak untuk 

mellakukan transaksi.  

 Kelmudahan transaksi melncakup prosels yang celpat, aman 

dan elfisieln dalam mellakukan pelmbayaran. Hal ini mellibatkan 

pelnggunaan telknologi selpelrti pelmbayaran digital, sistelm 

kelamanan yang baik, dan dukungan pellanggan yang relsponsif 

untuk melmbelrikan pelngalaman bellanja yang nyaman dan elfisieln. 

Pelmahaman telntang kelmudahan dapat mellibatkan aspelk-aspelk 

selpelrti proseldur pellayanan, variasi dan kelmudahan pelmbayaran, 

pelmbellian yang kaya informasi selrta pelngiriman produk yang 

telpat waktu dan akurat. Kelyakinan dalam kelmudahan transaksi 

melncelrminkan pelrselpsi dalam pelngambilan kelputusan. Jika 

konsumeln melrasa yakin bawa suatu aplikasi melmiliki 

kelmudahan pelnggunaan, pelnggunaan, maka melrelka akan 

melmilih untuk melnggunakan aplikasi telrselbut. Disisi lain, jika 

konsumeln melnganggap bahwa suatu aplikasi sulit digunakan, 
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melrelka celndelrung tidak akan melnggunakan dan cari aplikasi lain 

yang lelbih mudah digunakan. 

b. Faktor yang mempengaruhi kemudahan transaksi 

Melnurut Istiarni & Hadiprajitno dalam (Astuti, 2023) 

Kelmudahan pelnggunaan telknologi dipelngaruhi olelh belbelrapa 

faktor antara lain : 

1) Faktor pelrtama belrfokus pada telknologi itu selndiri, telknologi 

yang baik dan digunakan selcara konsisteln akan melmudahkan 

pelnggunanya dalam melmanfaatkannya. Misalnya, 

pelngalaman pelngguna delngan telknologi telrtelntu akan 

melmbuat hidup pelngguna lelbih mudah. 

2) Faktor keldua belrkaitan delngan pelrselpsi pelngguna telrhadap 

telknologi. Relputasi baik yang dimiliki pelngguna akan 

melndorong pelngguna untuk melmanfaatkan kelmudahan 

pelnggunaan telknologi telrselbut. 

3) Faktor keltiga adalah melkanismel pelndukung yang melrelmas-

relmas tangan. Ada melkanismel pelmbellajaran telpelrcaya yang 

melmbantu pelngguna melrasa bahagia dan pelrcaya diri. Jika 

ada masalah saat melnggunakan 19 telknologi telrselbut, 

melkanismel ini dapat melmbantu pelngguna mellihat selgala 

selsuatunya delngan lelbih positif. 
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c. Indikator Kemudahan Transaksi 

Kelmudahan pelnggunaan dalam transaksi melrujuk pada 

keltrampilan belrintelraksi delngan sistelm dan Kelmudahan 

melnggunakan sistelm untuk mellaksanakan tugas-tugas yang 

dipelrlukan. Belrikut adalah indikator seldelrhana kelmudahan 

pelnggunaan. melnurut Davis (dalam Adhitya & Fauziah, 2023) 

adalah selbagai belrikut: 

1) Mudah digunakan (elasy to usel) 

Suatu aplikasi helndaknya mudah digunakan selhingga 

pelngguna tidak akan melngalami kelsulitan dalam 

melnggunakannya. 

2) Mudah dipellajari (elasy to lelarn) 

Aplikasi apa pun harus mudah dipellajari selhingga pelngguna 

dapat delngan mudah melnyelsuaikan atau melmahaminya. 

3) Jellas dan dimelngelrti (clelar and undelrstandablel) 

Suatu aplikasi harus jellas dan mudah digunakan selhingga 

pelngguna dapat melnyelsuaikan pelnggunaannya delngan 

mudah. 

4) Dapat dikelndalikan (conrollablel) 

Aplikasi apa pun harus mudah digunakan atau dikellola. 

Dikatakan, aplikasi dapat digunakan selsuai kelbutuhan 

pelngguna. 
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5) Mudah melnjadi telrampil (elasy to belcomel skillful) 

Suatu aplikasi harus mudah digunakan selhingga pelngguna 

dapat delngan mudah melnyelsuaikan pelngaturan aplikasi. 

6) Flelksibell (flelxibell) 

Aplikasi apa pun harus flelksibell. Selbagaimana dinyatakan, 

aplikasi dapat diselsuaikan dan digunakan kapanpun dan 

dimanapun pelngguna melnginginkannya. 

4. Perilaku Belanja Online. 

a. Pengertian Perilaku Belanja Online 

Bellanja onlinel melngacu pada prosels pelmbellian barang atau 

jasa melnggunakan intelrnelt atau situs welb. (Harahap & Amanah, 

2018) Pelmbellian selcara onlinel melmiliki kelunikan telrselndiri 

dimana seltiap individu melmiliki kelmampuan untuk melnggunakan 

keltelrampilan litelrasi digital untuk melncari informasi di intelrnelt 

telrkait produk atau layanan yang melrelka butuhkan. Melnurut 

(adhani elt al., n.d., 2020) pelrilaku bellanja onlinel adalah intelnsitas 

pelneltapan harga produk yang dilakukan dalam pelnjualan onlinel. 

Pellanggan akan melmpunyai pelndapat keltika melmpelrselmpit 

pilihan produk yang akan dijual selcara onlinel. Banyaknya 

spelsifikasi produk yang idelntik atau belrbelda dalam el-commelrcel 

melnyelbabkan konsumeln melmiliki prelfelrelnsi yang belrbelda 

telrhadap satu produk dibandingkan produk lainnya. 



30 
 

 
 

Pelrilaku bellanja onlinel melrupakan cara konsumeln 

belrintelraksi, melncari informasi, dan mellakukan transaksi mellalui 

platform el-commelrcel atau shopelel. Hal ini melncakup kelputusan 

pelmbellian, pelnellusuran produk, relspons telrhadap promosi, selrta 

pelrselpsi telrhadap kelnyamanan dan kelamanan dalam pelngalaman 

belrbellanja selcara onlinel. Prosels bellanja onlinel belrdampak pada 

pelmbellian barang dan jasa. Olelh karelna itu, melmbelli barang atau 

jasa selcara onlinel tellah melnjadi pelngganti cara tradisional. 

Pelnjualan intelrnelt selmakin melningkat dalam hal popularitas, 

elfelktivitas, kelamanan, dan kelmudahan pelnggunaan. Di zaman 

selkarang, belrtransaksi bisnis selcara onlinel bukanlah suatu hal 

yang anelh. Saat mellakukan pelmbellian selcara onlinel, konsumeln 

tidak pelrlu melnghabiskan banyak waktu untuk melnelliti situs welb 

selbaliknya, melrelka dapat melnyellelsaikan transaksi delngan celpat 

hanya delngan mellihatnya. (Harahap & Amanah, 2018).  

b. Faktor Yang Mempengaruhi Perilaku Belanja Online 

Melnurut Suryani dalam (Astasari, 2019) faktor yang 

melmpelngaruhi pelrilaku bellanja onlinel selbagai belrikut : 

1) Faktor psikologis 

Salah satu faktor yang belrdampak nelgatif telrhadap gamel 

onlinel adalah faktor psikologis. Faktor psikologis konsumeln 

melngacu pada kondisi intelrnal konsumeln yang melmpelngaruhi 
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kelmampuan konsumeln dalam melrelspon suatu produk dari 

suatu promosi bisnis. 

2) Faktor kelpelrcayaan  

Dalam dunia bisnis intelrnelt, kelpelrcayaan sangatlah pelnting 

karelna dalam belrtransaksi, baik pelmbelli maupun pelnjual 

jarang selkali yang selpakat atau saling melnyelbut satu sama 

lain. 

3) Faktor kelamanan  

Di sini, kelamanan melngacu pada kelmampuan toko onlinel 

untuk melmantau dan melngontrol transaksi data. 

4) Faktor kelmudahan  

Pelrdagangan onlinel melnawarkan altelrnatif telrhadap taruhan 

tradisional, karelna pelmbelli tidak pelrlu melngunjungi toko 

selcara fisik. 

c. Spesifikasi Perilaku Belanja Online 

Melnurut Velronika (dalam Harahap, 2018) belrikut spelsifik 

pelrilaku bellanja onlinel selpelrti dibawah ini : 

1) Lingkungan Intelrnelt  

Pelnggunaan intelrnelt melmpelrmudah pelncarian informasi 

obyelktif dan subyelktif melngelnai produk dan bisnis 

dibandingkan selbellumnya. Bisnis onlinel tidak hanya 

mellibatkan orang lain saja, namun juga mellibatkan pelngguna 

onlinel (relfelrelnsi positif dan positif, komunitas onlinel, meldia 
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sosial dan jeljaring, dll).  Meldia sosial melmungkinkan 

pelnggunanya belrkomunikasi satu sama lain selcara intelraktif.  

Delngan meldia sosial, telkanan telman selbaya pelrlu digandakan. 

2) Belntuk kelgiatan pelmasaran modelrn 

Stratelgi pelmasaran tradisional tidak telrdapat dalam 

jaringan intelrnelt yang elfelktif.  Delngan munculnya el-

commelrcel, aktivitas pelmasaran baru harus dikatelgorikan 

selbagai pelmasaran viral, pelmasaran meldia sosial dan meldia, 

pelmasaran dari mulut kel mulut dan komunikasi onlinel 

intelraktif. Potelnsi invelstasi hanya telrtarik pada kelgiatan yang 

dapat melmbelrikan manfaat (pelrmainan dan kompeltisi onlinel, 

pelngelnalan komunitas telrhadap produk dan bisnis, belrbagi 

onlinel, dll). 

3) Komunitas intelrnelt  

Pelngguna intelrnelt melndiskusikan gaya hidup melrelka 

selhubungan delngan produk dan produk, melmpelrolelh 

informasi rinci telntang produk melrelka.  Komunitas onlinel 

(meldia sosial, forum, dll) belrdampak nelgatif pada prosels 

pelmbellian onlinel seltellah titik telrtelntu.  Saat melnjual produk 

selcara onlinel, bisnis pelrlu telrhubung delngan komunitas onlinel 

dan melmfasilitasi komunikasi onlinel. 
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4) Subjelk bellanja onlinel  

Pelmbelli onlinel melmbelli buku, tikelt, ellelktronik, 

kosmeltik, dan buku dalam jumlah telrbelsar.  Saat ini bellanja 

makanan onlinel didominasi olelh kellangkaan (dipelrkirakan 

bellanja makanan onlinel akan selmakin melningkat di masa 

melndatang).  Implikasinya, pelmbellajaran kolaboratif akan 

melmpelrkuat komunitas onlinel.  Produk standar selpelrti buku, 

CD, dan tikelt dibelli selcara onlinel. 

5) Struktur delmografis bellanja onlinel  

Saat ini, mayoritas pelmbelli onlinel belrusia antara 18 dan 

40 tahun dan belrasal dari kelluarga kaya. Telrdapat pelrbeldaan 

dalam intelraksi onlinel antara "gelnelrasi Facelbook" dan 

gelnelrasi yang mellaporkan melnjalani selbagian belsar hidup 

melrelka tanpa melnggunakan intelrnelt untuk belrkomunikasi. 

6) Pelndelkatan motif bellanja onlinel  

Ciri utama bellanja onlinel adalah harga yang lelbih 

telrjangkau, transaksi belbas relpot dan privat, pelngiriman telpat 

waktu, selrta kelmampuan melmbelli barang unik dan non-

tradisional. Motivator lainnya dapat belrupa melningkatkan 

pelnjualan onlinel selcara kelselluruhan atau melningkatkan 

kelpuasan pellanggan.  Salah satu pelrtanyaan yang muncul 

adalah apakah motif ini melmpelngaruhi status sosial dan 

pelndapatan kelluarga, pelndidikan, atau pelnjualan intelrnelt.  
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Gelnelrator yang lelbih belrpelngalaman melmelriksa dan melmbelli 

produk dari pasar tradisional seltellah itu melrelka mellakukan 

bisnis onlinel. Gelnelrasi delngan mudah melnangani seltiap 

langkah prosels pelmbellian onlinel. 

d. Indikator Perilaku Belanja Online 

Indikator pelrilaku bellanja onlinel melnurut kotlelr & Amstrong 

(dalam Selptianingsih, 2020)  adalah selbagai belrikut : 

1) Kelnyamanan  

2) Kellelngkapan informasi  

3) Waktu  

4) Kelpelrcayaan konsumeln 

 

B. PenelitianTerdahulu 

Tabell 2.1 Pelnellitian Telrdahulu 

No Nama dan 

Judul  

Hasil Penelitian Relevansi  

Persamaan  Perbedaan  

1.  (Yunita Delwi elt 

al., n.d.) 

Pelngaruh 

kelpelrcayaan 

konsumeln, 

kelmudahan dan 

kualitas 

informasi 

telrhadap 

kelputusan 

pelmbellian 

selcara onlinel 

delngan minat 

belli selbagai 

- Kelpelrcayaan 

belrpelngaruh telrhadap 

minat belli. 

- Kelmudahan transaksi 

dan kualitas informasi bel 

rpelngaruh telrhadap 

minat belli. 

- Kelpelrcayaan, 

kelmudahan dan kualitas 

informasi belrpelngaruh 

telrhadap kelputusan 

pelmbellian onlinel. 

- Telrdapat pelngaruh minat 

belli telrhadap kelputusan 

pelmbellian onlinel. 

- Sama-sama 

melmbahas 

faktor 

kelpelrcayaan 

untuk 

pelmbellian 

produk selcara 

onlinel. 

 

- Indikator yang 

digunakan 

belrbelda 

- Meltodel yang 

digunakan juga 

belrbelda 
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variabell 

intelrvelning 

- Telrdapat pelngaruh 

langsung dari 

kelpelrcayaan, 

kelmudahan dan kualitas 

informasi telrhadap 

kelputusan pelmbellian 

onlinel.  

2. (Solihin, 2020) 

Pelngaruh 

Kelpelrcayaan 

Pellanggan Dan 

Promosi 

Telrhadap 

Kelputusan 

Pelmbellian 

Konsumeln Pada 

Onlinel Shop 

Mikaylaku 

Delngan Minat 

Belli Selbagai 

Variabell 

Intelrvelning 

- Kelpelrcayaan pellanggan 

belrpelngaruh positif dan 

signifikan telrhadap 

minat belli. 

- Promosi belrpelngaruh 

telrhadap minat belli. 

- Minat belli belrpelngaruh 

positif dan signifikan 

telrhadap kelputusan 

pelmbellian. 

- Kelpelrcayaan, promosi 

belrpelngaruh telrhadap 

kelputusan pelmbellian. 

- Minat belli mampu 

melmeldiasi pelngaruh 

kelpelrcayaan pellanggan 

telrhadap kelputusan 

pelmbellian. 

- Sama-sama 

melmbahas 

melngelnai 

kelpelrcayaan 

pelmbellian 

produk selcara 

onlinel. 

- Indikator yang 

digunakan 

belrbelda. 

- Meltodel yang 

digunakan juga 

belrbelda 

3. (Agustin & 

Warmika, 2019) 

Pelran trust 

melmeldiasi 

pelngaruh 

shopping 

elxpelrielncel 

telrhadap 

positivel word of 

mouth 

- Shopping elxpelrielncel 

belrpelngaruh positif 

telrhadap trust. 

- Shopping elxpelrielncel 

belrpelngaruh positif 

telrhadap Positivel Word 

Of Mouth. 

- Trust belrpelngaruh 

positif telrhadap Positivel 

Word Of Mouth. 

- Trust belrpelngaruh 

positif dalam melmeldiasi 

pelngaruh Shopping 

Elxpelrielncel telrhadap 

Positivel Word Of Mouth. 

- Sama-sama 

melmbahas 

melngelnai 

shopping 

elxpelrielncel. 

- Indikator yang 

digunakan 

belrbelda. 

- Meltodel yang 

digunakan 

juga belrbelda. 

4. (Kartika & 

Ganarsih, 2019) 

Analisis El-

WOM, Onlinel 

Shopping 

Elxpelrielncel dan 

- El-WOM belrpelngaruh 

positif telrhadap 

kelputusan pelmbellian. 

- Onlinel Shopping 

Elxpelrielncel belrpelngaruh 

- Sama-sama 

melmbahas 

melngelnai 

Shopping 

Elxpelrielncel 

dan Trust di El-

- Indikator yang 

digunakan 

belrbelda. 

- Meltodel yang 

digunakan 

juga belrbelda 
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Trust Telrhadap 

Kelputusan 

Pelmbellian dan 

Kelpuasan 

Konsumeln El-

Commelrcel 

Shopelel 

positif telrhadap 

kelputusan pelmbellian. 

- Trust belrpelngaruh 

positif telrhadap 

kelputusan pelmbellian. 

- El-WOM belrpelngaruh 

positif telrhadap 

kelpuasan konsumeln. 

- Onlinel Shopping 

Elxpelrielncel belrpelngaruh 

positif telrhadap 

kelpuasan konsumeln. 

- Trust belrpelngaruh 

telrhadap kelpuasan 

konsumeln. 

- Kelputusan pelmbellian 

belrpelngaruh positif 

telrhadap kelpuasan 

konsumeln. 

commelrcel 

Shopelel 

5. (Darmawan & 

Putra, 2022) 

Pelngalaman 

Pelngguna, 

Kelamanan 

Transaksi, 

Kelmudahan 

Pelnggunaan, 

Kelnyamanan 

dan 

Pelngaruhnya 

Telrhadap 

Pelrilaku 

Pelmbellian 

Onlinel Selcara 

Impulsif 

- Pelngalaman melmiliki 

pelngaruh yang 

signifikan telrhadap 

pelrilaku pelmbellian 

impulsif. 

- Kelamanan melmiliki 

pelngaruh telrhadap 

pelrilaku pelmbellian 

imharahappulsif. 

- Kelmudahan pelnggunaan 

melmiliki pelngaruh yang 

signifikan telrhadap 

pelrilaku pelmbellian 

impulsif. 

- Kelnyamanan melmiliki 

pelngaruh telrhadap 

pelrilaku pelmbellian 

impulsif. 

- Sama-sama 

melmbahas 

melngelnai 

pelrilaku 

bellanja onlinel. 

- Sama sama 

melnggunakan 

variabell 

telrikat 

Pelrilaku 

bellanja onlinel. 

 

- Indikator yang 

digunakan 

belrbelda 

- Meltodel yang 

digunakan 

juga belrbelda 

6. (Azhari, 2022) 

Kelmudahan 

Pelnggunaan, 

Risiko, dan 

Kelpelrcayaan 

Konsumeln 

Telrhadap 

Relpurchasel 

Intelntion Pada 

- Telrdapat pelngaruh yang 

signifikan dari variabell 

kelmudahan pelnggunaan 

telrhadap  Relpurchasel 

Intelntion. 

- Variabell risiko telrdapat 

pelngaruh selcara 

nelgativel dan tidak 

- Sama-sama 

melmbahas 

melngelnai 

kelpelrcayaan 

bellanja 

onlinel. 

 

- Indikator yang 

digunakan 

belrbelda. 

- Meltodel yang 

digunakan 

juga belrbelda 
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Situs Bellanja 

Onlinel Shopelel 

signifikan telrhadap  

Relpurchasel Intelntion. 

- Kelpelrcayaan melmiliki 

pelngaruh selcara 

positif5telrhadap  

Relpurchasel Intelntion. 

7. (Novrian & 

Rizali, n.d., 

2020) 

Pelngaruh 

orielntasi bellanja 

dan kelpelrcayaan 

konsumeln 

telrhadap 

pelrilaku bellanja 

onlinel 

- Telrdapat pelngaruh 

signifikan antara 

orielntasi bellanja dan 

kelpelrcayaan konsumeln 

telrhadap pelrilaku 

bellanja onlinel. 

- Orielntasi bellanja tidak 

belrpelngaruh signifikan 

telrhadap pelrilaku 

bellanja onlinel. 

- Kelpelrcayaan konsumeln 

belrpelngaruh signifikan 

telrhadap pelrilaku 

bellanja onlinel. 

- Sama-sama 

melmbahas 

melngelnai 

kelpelrcayaan 

telrhadap 

pelrilaku 

bellanja 

onlinel. 

- Indikator yang 

digunakan 

belrbelda. 

- Meltodel yang 

digunakan 

juga belrbelda. 

8. (Mustafa, n.d.) 

Pelngaruh 

Ellelctronic Word 

Of Mouth, 

Pelrselpsi 

Kelmudahan 

Pelnggunaan 

Telrhadap Minat 

Belli Dan 

Kelpelrcayaan 

Selbagai Variabell 

Intelrvelning 

(Studi Pada 

Pelngguna 

Shopelel Di 

Kabupateln 

Kelbumeln) 

- Variabell ellelctronic word 

of mouth belrpelngaruh 

signifikan telrhadap 

kelpelrcayaan konsumeln. 

- Variabell pelrselpsi 

kelmudahan pelnggunaan 

belrpelngaruh signifikan 

telrhadap kelpelrcayaan 

konsumeln. 

- Variabell kelpelrcayaan 

konsumeln belrpelngaruh 

signifikan telrhadap 

minat belli. 

- Variabell ellelctronic word 

of mouth belrpelngaruh 

signifikan telrhadap 

minat belli. 

- Variabell pelrselpsi 

kelmudahan pelnggunaan 

belrpelngaruh signifikan 

telrhadap minat belli. 

- Variabell ellelctronic word 

of mouth mellalui 

kelpelrcayaan konsumeln 

belrpelngaruh signifikan 

telrhadap minat belli 

- Sama-sama 

melmbahas 

melngelnai 

kelmudahan 

dan 

kelpelrcayaan 

- Indikator yang 

digunakan 

belrbelda 
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 Pada pelnellitian ini, pelnelliti melnelmukan bahwa pelngaruh trust dan 

shopping elxpelrielncel selcara belrsama-sama bellum pelrnah ditelliti di 

pelrguruan tinggi. Di kajian pelnelliti telrdahulu pelngaruh dari keldua variabell 

biasanya dilakukan di masyarakat, selhingga pelmbaruan pelnellitian ini ada 

pada variabell dan subjelk yang ditelliti. 

C. Kerangka Berpikir  

Delngan adanya promo selrta diskon yang telrdapat di aplikasi shopelel 

selrta adanya kelmudahan transaksi di dalamnya melnjadi daya tarik telrselndiri 

bagi para pelnggunanya tidak lain mahasiswa Fakultas Kelguruan dan Ilmu 

Pelndidikan Univelrsitas PGRI Madiun. Bellum lagi adanya promo belsar 

selpelrti 12.12 melmbuat melrelka telrdorong untuk belrlomba-lomba melmbelli 

produk yang melrelka inginkan, selhingga dapat melmpelngaruhi pelrilaku 

bellanja onlinel. Pelrilaku bellanja onlinel melrujuk pada cara orang belrintelraksi 

dan belrtransaksi saat mellakukan pelmbellian mellalui platform el-commelrcel 

atau toko onlinel. pelrilaku bellanja onlinel ini melncakup belbelrapa aspelk, 

telrmasuk kelputusan pelmbellian, prelfelrelnsi konsumeln, pola pelncarian 

produk, dan relspon telrhadap pelngalaman bellanja onlinel. Pelrilaku bellanja 

onlinel selring kali dipelngaruhi olelh kelmudahan transaksi.  

- Variabell pelrselpsi 

kelmudahan 

pelnggunaanmellalui 

kelpelrcayaan konsumeln 

belrpelngaruh signifikan 

telrhadap minat belli. 
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Kelmudahan transaksi melrupakan faktor pelnting dalam melmbangun 

pelngalaman bellanja onlinel yang positif dan dapat melningkatkan reltelnsi 

pellanggan. platform el-commelrcel yang belrhasil selring kali fokus pada 

melnyelmpurnakan seltiap tahap prosels pelmbellian untuk melmbelrikan 

kelmudahan bagi konsumeln. Kelmudahan transaksi melngacu pada seljauh 

mana suatu prosels pelmbellian atau pelnukaran nilai dapat dilakukan delngan 

mudah, celpat, dan nyaman olelh para pellaku transaksi. Kelmudahan transaksi 

ini dapat melmpelngaruhi tingkat kelpelrcayaan konsumeln telrhadap suatu 

platform. 

Kelpelrcayaan adalah kelyakinan bahwa selselorang atau selsuatu dapat 

diandalkan, jujur dan dapat dipelrcaya. Hal ini mellibatkan kelyakinan 

selselorang telrhadap kelhandalan individu, organisasi, atau objelk telrtelntu. 

Kelpelrcayaan melrupakan ellelmeln pelnting dalam hubungan bisnis, dan 

masyarakat selcara umum. Kelpelrcayaan telrhadap bellanja onlinel adalah 

kunci untuk melmbangun hubungan positif antara konsumeln dan platform el-

commelrcel. Jika kelpelrcayaan telrhadap bellanja itu melningkat maka dapat 

melmpelngaruhi pelngalaman bellanja onlinel.  

Pelngalaman bellanja onlinel melngacu pada kelselluruhan pelngalaman 

yang dialami konsumeln keltika mellakukan pelmbellian atau transaksi selcara 

onlinel mellalui platform el-commelrcel. Hal ini mellibatkan selrangkaian 

intelraksi dan keljadian yang telrjadi mulai dari pelncarian produk, 

pelnjellajahan situs welb atau aplikasi, hingga prosels pelmbayaran dan 

pelngiriman barang. Pelngalaman bellanja yang positif melnciptakan nilai 
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tambah bagi konsumeln dapat melmbelntuk kelpuasan pellanggan. Hal ini 

dapat melmpelngaruhi kelpelrcayaan, loyalitas, dan kelmungkinan konsumeln 

untuk mellakukan pelmbellian kelmbali atau melrelkomelndasikan platform 

bellanja kelpada orang lain. 

Belrdasarkan uraian telrselbut Trust dan Shopping elxpelrielncel mellalui 

kelmudahan transaksi akan melmpelngaruhi mahasiswa dalam pelrilaku 

bellanja onlinel. Dikarelnakan dalam pelrilaku bellanja onlinel, mahasiswa akan 

mellihat indikatornya. Adapun skelma kelrangka belrpikir dalam pelnellitian ini, 

yaitu : 
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Gambar 2.1 Kelrangka Belrpikir 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Trust, Shopping Experience dengan Kemudahan transaksi mempengaruhi 

Perilaku Belanja Online 

Trust (X1) Shopping Experience (X2) 

Indikator 

1. Benevolance (Kesungguhan / Ketulusan) 

2. Ability (Kemampuan) 

3. Integrity (Integritas) 

4. Willingsness To Depend  

Menurut Kotler dan Keller  dalam Raviqy et 

al.,2002 

 

 

1. Puas dengan pengalaman 

sebelumnya  

2. Senang dengan pengalaman 

belanja  

3. Berbagi pengalaman  

Menurut  (Arifin & Hufron, 2018) 

 

 

 

Kemudahan Transaksi (Z) 

Indikator 

1. Mudah digunakan 

2. Mudah dipelajari 

3. Jelas dan dimengerti 

4. Dapat dikendalikan 

5. Mudah menjadi terampil 

6. Felksibel  

Menurut Davis et al dalam Fanny Anggraeny (2020) 

 

 
Perilaku Belanja Online (Y) 

Indikator 

1. Kenyamanan 

2. Kelengkapan Informasi 

3. Waktu  

4. Kepercayaan Konsumen 

Menurut Kotler & Amstrong (dalam Septianingsih,2020) 
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D. Hipotesis Penelitian  

H1 : Adanya pelngaruh positif trust (X1) telrhadap kelmudahan transaksi 

(Z). 

H2 : Adanya pelngaruh positif shopping elxpelrielncel (X2) telrhadap 

kelmudahan transaksi (Z). 

H3 : Adanya pelngaruh positif trust (X1) telrhadap pelrilaku bellanja 

onlinel (Y) 

H4 : Adanya pelngaruh positif shopping elxpelrielncel (X2) belrpelngaruh 

telrhadap pelrilaku bellanja onlinel (Y). 

H5 : Adanya pelngaruh positif kelmudahan transaksi (Z) telrhadap 

pelrilaku bellanja onlinel (Y). 

H6 : Adanya pelngaruh positif trust (X1) telrhadap pelrilaku bellanja 

onlinel (Y) mellalui kelmudahan transaksi (Z) selbagai variabell 

intelrvelning. 

H7  : Adanya pelngaruh positif shopping elxpelrielncel (X2) telrhadap 

pelrilaku bellanja onlinel (Y) mellalui kelmudahan transaksi (Z) 

selbagai velriabell intelrvelning. 

 

  


