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Abstrak 

 
Meningkatnya kebutuhan saat ini untuk menggunakan Internet dan jejaring sosial 
memfasilitasi akses dan berbagi informasi tentang fenomena baru, khususnya toko online. 
Penelitian ini berfokus pada pengaruh pengetahuan produk dan citra merek terhadap perilaku 
konsumen. Permasalahan yang ditemui dalam penelitian ini antara lain bagaimana 
pengetahuan produk mempengaruhi perilaku konsumen e-commerce di Indonesia. Tujuan 
dari penelitian ini adalah untuk memahami dan menganalisis pengaruh pengetahuan produk 
terhadap perilaku konsumen dan menggali pentingnya memahami pengetahuan produk agar  
dapat memperhatikan pergerakan pesaing untuk mencari informasi produk terkini akan dijual 
dan dipasok. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode deskriptif kuantitatif. 
Dalam penelitian ini peneliti menggunakan teknik observasi, wawancara, dan pencatatan 
untuk mengumpulkan data-data yang diperlukan dalam penelitian ini. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa pengetahuan produk mempunyai pengaruh positif dan signifikan 
terhadap perilaku konsumen. Meningkatnya penggunaan Internet mengharuskan bisnis untuk 
menyediakan layanan online,termasuk situs web atau layanan online lainnya, untuk 
meningkatkan kesadaran merek,pengetahuan produk, dan niat membeli. 
 
Kata kunci : Product Knowledge, Perilaku Konsumen  
 

Abstract 
 
Today's increasing need to use the Internet and social networks facilitates access and sharing 
of information about new phenomena, especially online stores. This research focuses on the 
influence of product knowledge and brand image on consumer behavior. Problems 
encountered in this research include how product knowledge influences e-commerce 
consumer behavior in Indonesia. The aim of this research is to understand and analyze the 
influence of product knowledge on consumer behavior and explore the importance of 
understanding product knowledge so that you can pay attention to competitors' movements to 
find the latest product information to be sold and supplied. The method used in this research 
is a quantitative descriptive method. In this research, researchers used observation, interview 
and recording techniques to collect the data needed in this research. The research results 
show that product knowledge has a positive and significant influence on consumer behavior. 
The increasing use of the Internet requires businesses to provide online services, including 
websites or other online services, to increase brand awareness, product knowledge, and 
purchase intentions. 
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PENDAHULUAN 
Meningkatnya persaingan di era globalisasi memberikan dampak yang signifikan 

terhadap pemasaran dan menimbulkan tantangan baru bagi profesi pemasaran saat ini. 
Pemasar harus mampu memahami evolusi fenomena pemasaran saat ini yang mungkin 
mempengaruhi pasar dalam negeri dan mencari peluang terobosan baru. Hal ini menjadikan 
eksistensi suatu perusahaan dalam lingkungan bisnis semakin genting dan menuntut setiap 
perusahaan mempunyai kapasitas yang cukup dalam menghadapi persaingan. Persaingan 
yang tinggi menuntut setiap pelaku usaha untuk terus mengembangkan inovasi dengan 
mengembangkan strategi untuk mempertahankan usaha, menghasilkan keuntungan, 
memperkuat posisi usaha dan mengembangkan usaha mendahului persaingan (Khasanah, 
2011).  

Manfaat produk dapat mempengaruhi preferensi pembelian seseorang. Hal ini 
didukung oleh penelitian Tripratiwi et al. (2016) yang menyatakan bahwa keunggulan produk 
akan tercapai melalui kualitas produk yang dimiliki oleh produk tersebut sehingga keunggulan 
produk akan terbentuk dan mempunyai pengaruh yang positif dalam mempengaruhi 
konsumen untuk melakukan pembelian.Minat konsumen untuk melakukan pembelian suatu 
produk bisa didasari dari berbagai faktor, salah satunya adalah faktor Product Knowledge 
(pengetahuan produk). 

Perkembangan teknologi saat ini mempengaruhi lingkungan pemasaran bisnis 
sedemikian rupa sehingga perusahaan perlu memastikan bahwa fokus mereka adalah pada 
konsumen.Perusahaan harus meningkatkan keunggulan strategisnya dan memprioritaskan 
pengetahuan pemasarannya untuk menang dalam industri yang kompetitif (Erinda et al., 
2016).Memahami perilaku Sasaran konsumen produk sangat penting bagi perusahaan untuk 
menjaga kelangsungan usahanya dengan memenuhi kebutuhan konsumen sesuai dengan 
produk perusahaan (Widodo, 2017). Persaingan yang semakin ketat menyebabkan 
perubahan perilaku konsumen ketika memutuskan untuk membeli kembali suatu produk.  

Sangat penting bagi perusahaan untuk memastikan produknya memenuhi kebutuhan 
konsumen (Tamboto dan Pangemanan, 2019). Produk yang dihasilkan oleh perusahaan 
tentunya memerlukan daya beli yang baik dari konsumen agar produk yang dihasilkan dapat 
menguntungkan (Yuliastuti, 2020). Keputusan pembelian merupakan solusi atas 
permasalahan yang dihadapi konsumen sehingga pada akhirnya mempunyai keyakinan untuk 
memilih salah satu dari beberapa pilihan (Fitria dan Mahfudz, 2018). Keputusan yang diambil 
konsumen didasarkan pada pemahaman mereka terhadap produk melalui observasi, 
rekomendasi dan perilaku konsumen lain yang mengkonsumsi produk tersebut (Adnan, 2018). 
Banyaknya produk sejenis berarti konsumen mempunyai pilihan produk yang berbeda-beda 
sesuai dengan kebutuhannya (Amilia dan Asmara, 2017). Konsumen menggabungkan 
informasi dan hasil evaluasi untuk memilih dari berbagai pilihan yang tersedia. Proses integrasi 
ini menghasilkan suatu pilihan yang secara kognitif disajikan sebagai keinginan perilaku 
(Sitompul, 2019) 

Penggunaan pengetahuan diperlukan sebagai dasar suksesnya suatu produk, 
biasanyamelalui penggunaan/keterlibatan pada suatu produk. Pengetahuan konsumen akan 
suatu produk menjadi faktor pertimbangan dan pendorong minat beli pada konsumen. Untuk 
mengetahui perilaku konsumen, perusahaan harus mengetahui tentang pengetahuan produk 
yang diperoleh maupun disimpan dalam memori konsumen. Pemahaman dan pengetahuan 
konsumen terhadap produk sangatlah penting, karena pengetahuan merupakan landasan 
dalam pengambilan keputusan perilaku konsumen dan nantinya akan mempengaruhi citra 
merek. E-commerce merupakan tempat para pengusaha dan UMKM dapat berjualan secara 
online, baik B2B (business to business) maupun C2C (customer to customer). 

Keakraban produk dapat menjadi faktor penting bagi seorang konsumen sebelum 
mengambil keputusan pembelian. Pengetahuan produk merupakan segala informasi yang 
dimiliki konsumen mengenai suatu produk sebelum mereka memutuskan untuk membeli dan 
menggunakan produk tersebut (Ayuningsih dan Maftukhah, 2020). Konsumen yang 
mengetahui tentang suatu produk dan bagaimana produk tersebut dapat digunakan untuk 
memuaskan kebutuhannya, pasti akan mengambil keputusan pembelian yang baik (Indriani 
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dan Suharyono, 2017). Konsumen yang memahami produk yang digunakannya menunjukkan 
kesadaran konsumen Memiliki nilai tambah sebagai bahan pengambilan keputusan sebelum 
menggunakan produk (Harahap, 2015).  

Informasi produk mencakup segala informasi yang diproses konsumen untuk 
memperoleh suatu produk, karena konsumen dapat membandingkan kekuatan dan 
kelemahan produk yang berbeda untuk menentukan produk terbaik di antara pilihan yang 
tersedia (Widodo, 2017). Selain itu, pengetahuan produk membantu konsumen menyesuaikan 
daya belinya sehingga konsumen dengan daya beli tertentu dapat memilih produk terbaik 
(Christianto dan Harjanti, 2020). 

Jika ada calon pembeli yang berminat, penjual akan diberitahu melalui sistem e-
commerce. Untuk memudahkan kegiatan pemasaran dan mengembangkan pengetahuan 
produk yang baik. Setiap pengusaha harus mampu membuat strategi pemasaran sehingga 
bisnis dapat bertahan dan berkembang melalui keberhasilan atau kegagalan Bisnis dapat 
dilihat dari cara para pebisnis memasarkan produknya. (Azlam dan Asse, 2018) Banyak 
pemasar sudah mulai menggunakan pemasaran digital sebagai alat internal untuk 
memasarkan produknya. Dalam hal pemasaran digital, orang harus melakukannya melek 
teknis. (Fatimah et al., 2019) Selain itu, pemasaran digital sendiri memiliki banyak kegunaan 
Pedagang Indonesia menggunakan waktu dan memperbanyak Pengguna internet khususnya 
Generasi Z (Fika et al., 2020).
Product knowledge (informasi produk) 

Informasi produk diartikan sebagai kumpulan berbagai informasi tentang suatu produk 
seperti merek, terminologi produk, atribut atau karakteristik produk, harga produk dan 
keyakinan tentang produk. Menurut Kotler dan Keller (2012), keputusan pembelian merupakan 
suatu proses yang dilakukan konsumen. Peter dan Olson (1999) membagi tiga jenis 
pengetahuan produk, yaitu: Pengetahuan tentang fitur atau atribut produk, informasi tentang 
manfaat produk, informasi tentang kepuasan memberikan produk kepada konsumen atau 
pelanggan. Sehingga produk ini dapat memberikan kepuasan yang maksimal dan kepuasan 
yang tinggi bagi konsumen, konsumen harus dapat menggunakan atau mengkonsumsi produk 
tersebut dengan benar. Namun terkadang konsumen sering melakukan kesalahan saat 
menggunakan produk membuat produk berfungsi dengan tidak baik.  

Hal ini membuat konsumen kecewa, meskipun konsumenlah yang bersalah. Itu 
sebabnya baik produsen maupun dealer tidak menginginkannya konsumen kecewa, sehingga 
produsen atau pemasar harus menginformasikan kepada konsumen cara menggunakan 
produk dengan benar. Dari teori ini dapat disimpulkan bahwa pengetahuan produk penting 
bagi masyarakat sebagai indikator pemasaran bahwa konsumen akan melakukan pembelian 
ketika mengetahui informasi produknya dan mengambil keputusan untuk membeli atau tidak, 
bagaimana caranya Seorang pemilik produk harus mampu membuat konsumen mempunyai 
pengalaman yang baik terhadap produknya dan selalu bisa membuatnya membeli produk 
yang dimilikinya. 
Product knowledge berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian  

Keputusan pembelian merupakan hal yang biasa menjadi pertimbangan konsumen,  
konsumen memenuhi kebutuhannya akan barang dan jasa. Untuk pemasar, platform 
“Pencarian informasi” oleh calon konsumen menjadi pilihan bagi mereka untuk mencapai 
produk yang bernilai bagi konsumen potensial. Dalam hal itu Pemasar harus berusaha 
memberikan informasi sebanyak mungkin tentang fitur produk berbagai penawaran tersedia. 
Informasi kepada konsumen mempengaruhi keputusan pembelian. Sedangkan konsumen 
memiliki lebih banyak informasi untuk membuat keputusan yang lebih baik, lebih efisien, lebih 
akurat dalam pengolahan data dan mampu mengingat informasi lebih baik (Sumarwan, 2003). 
Tampilan informasi produk  

Menurut Peter dan Olson dalam Mutasyakkirah (2018:11) informasi terbagi menjadi 
tiga jenis, yaitu:  

1. Pengetahuan tentang fitur produk  
Pengetahuan tentang fitur atau karakteristik produk. Dengan batasan berdasarkan 

kapasitas produksi dan sumber daya keuangan, manajer pemasaran dapat menambahkan 



ISSN: 2614-6754 (print)          
ISSN: 2614-3097(online) 

Halaman 5099-5105 
Volume 8 Nomor 1 Tahun 2024 

 

  

 Jurnal Pendidikan Tambusai 5102 

 

atribut baru pada suatu produk dan menghapus atribut lama atau memodifikasi atribut yang 
sudah ada. Pemasar perlu mengetahui atribut produk mana yang paling penting bagi 
konsumen, apa fungsi atribut tersebut bagi konsumen, dan bagaimana konsumen 
menggunakan informasi tersebut dalam proses kognitif seperti pemahaman dan pengambilan 
keputusan.  

2. Informasi manfaat produk  
Informasi mengenai manfaat produk, akibat positif atau manfaat yang dapat diperoleh 

dari penggunaan produk. Pemasar juga mengetahui bahwa konsumen lebih cenderung 
memikirkan konsekuensi produk dan merek yang mereka gunakan dibandingkan atributnya.  

3. Informasi kepuasan terhadap produk  
Untuk mengetahui kepuasan apa yang diberikan suatu produk kepada konsumen 

adalah apakah produk tersebut memberikan kepuasan kepada konsumen pada saat 
konsumen menggunakan atau mengkonsumsi produk tersebut. Agar produk dapat 
memberikan kepuasan maksimal dan kepuasan yang tinggi kepada konsumen, maka 
konsumen harus dapat menggunakan atau mengkonsumsi produk tersebut dengan benar. 
Purchase intention (minat beli ) 

Minat membeli merupakan salah satu ciri perilaku konsumen dalam menggunakan 
suatu produk. Menurut Kotler dan Keller (2012:137), minat beli adalah “perilaku konsumen 
yang terjadi sebagai respons terhadap objek yang menunjukkan keinginan pelanggan untuk 
melakukan pembelian”.  
Indikator minat beli  

Minat beli disebabkan oleh daya tarik produk atau jasa yang ditawarkan, yaitu keadaan 
pikiran konsumen yang mempertimbangkan rencananya untuk membeli suatu produk dengan 
merek tertentu. Menurut Ferdinand (2008:129), minat beli dapat diketahui dengan indikator 
sebagai berikut:  

1. Minat transaksional, atau kecenderungan seseorang untuk membeli suatu produk 
atau berhubungan dengan suatu perusahaan, artinya konsumen selalu mempunyai niat untuk 
membeli suatu produk.  

2. Referral interest, yaitu kecenderungan seseorang untuk mereferensikan produk 
kepada orang lain.  

3. Minat primer, yaitu minat yang menggambarkan perilaku seseorang yang lebih 
dahulu menyukai suatu produk. Pengaturan ini hanya dapat diubah jika terjadi sesuatu pada 
produk utama.  

4. Minat investigatif, minat ini menggambarkan perilaku seseorang yang senantiasa 
mencari informasi mengenai suatu produk yang diminatinya dan mencari informasi untuk 
mendukung kualitas positif produk tersebut. 
 
METODE  

Dalam penelitian diperlukan cara yang sistematis, agar nantinya hasil penelitian dapat 
diperiksa kebenarannya, maka diperlukan suatu metode. yang dapat memberikan bimbingan 
atau arahan dalam pelaksanaan penyusunan hasil penelitian. Menurut Sugiyono (2017:2), 
metode penelitian adalah cara ilmiah untuk memperoleh informasi untuk tujuan dan 
penggunaan tertentu. Metode yang digunakan penulis dalam penelitian ini adalah metode 
survei dengan pendekatan deskriptif kualitatif. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode penelitian deskriptif. 
Data kualitatif dituangkan dalam bentuk kalimat dan uraian bahkan dapat juga dalam bentuk 
Novel. Data kualitatif bersifat sangat subyektif, sehingga peneliti menggunakan data kualitatif. 
Teknik pengumpulan data yang digunakan yang dilakukan peneliti yaitu: (1) observasi, (2) 
wawancara, (3) dokumentasi. 

Sedangkan peneliti menggunakan triangulasi untuk menguji keabsahan data. 
Sugiyono (2017:273) mengartikan teknik pengumpulan data berupa triangulasi sebagai teknik 
pengumpulan data yang memadukan berbagai teknik pengumpulan data dan sumber data 
yang ada. Macam-macam triangulasi adalah:  
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1. Triangulasi objek atau sumber penelitian, yaitu. membandingkan hasil wawancara 
dan data wawancara dengan cara mewawancarai berbagai sumber atau menggunakan paling 
sedikit tiga orang informan atau lebih. Penelitian ini melibatkan 10 subjek yaitu. 10 peserta 
berasal dari mahasiswa manajemen Universitas Muhammadiyah Riau.  

2. Triangulasi waktu, yaitu. melakukan proses pencarian informasi dengan meneliti 
topik penelitian pada waktu yang berbeda. Dalam praktiknya, penyelidikan dilakukan pada 
pagi, siang, dan malam hari.  

3. Triangulasi teknis, yaitu. penggunaan teknik pengumpulan data yang dipadukan 
dengan penelitian dokumenter Selain itu, penelitian dokumenter dapat diartikan sebagai teknik 
pengumpulan data yang menggunakan paling sedikit tiga teknik atau lebih. Teknik yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah wawancara, observasi dan dokumentasi. 

Penelitian ini dilakukan di prodi Manajemen Universitas Muhammadiyah Riau dan 
dimulai pada bulan Oktober 2023. Dalam penelitian ini peneliti menggunakan teknik observasi, 
wawancara dan dokumentasi untuk mengumpulkan data-data yang diperlukan dalam 
penelitian yang diteliti. Dalam teknik observasi, peneliti melakukan observasi langsung kepada 
10 orang  dan menanyakan serangkaian pertanyaan spesifik yang telah direncanakan 
sebelumnya oleh peneliti kepada berbagai informan seperti mahasiswa yang berada di prodi 
manajemen.  
 
HASIL DAN PEMBAHASAN  

Berdasarkan hasil yang dilakukan oleh peneliti terhadap beberapa mahasiswa yang 
umumnya banyak yang lebih memilih menggunakan e-commerce shopee untuk berbelanja 
secara online, maka didapatkan analisa data bahwa ternyata aplikasi online shop terbesar 
saat ini yang paling banyak digunakan oleh konsumenadalah shopee beberapa alasan yang 
paling banyak peneliti temukan adalah banyaknya promo yang dimunculkan, kemudahan 
berbelanja, serta mudahnya untuk memuat informasi tentang produk. Hal ini tentunya menjadi 
bukti nyata bahwa Preferensi merek sangat membantu meyakinkan perusahaan sehingga 
pelanggan dapat terus menggunakannya.  

Banyaknya jumlah pesaing meningkatkan preferensi merek pelanggan. Hal ini 
menunjukkan betapa pentingnya bagi perusahaan untuk mampu menciptakan preferensi 
merek yang mendukung hal tersebut dalam meningkatkan keuntungan. Preferensi merek 
membuat pelanggan siap mengambil keputusan pembelian. Keputusan pembelian konsumen 
meningkat karena kepercayaan terhadap merek preferensi yang diperoleh dari pengalaman 
langsung atau dari orang lain.  

Asmayuita et al., (2020), Nurzaini dan Khasanah (2018) dan Erinda et al., (2016) juga 
menunjukkan dalam hasil penelitiannya bahwa preferensi merek meningkatkan keputusan 
pembelian Pengetahuan produk dapat mempengaruhi keputusan penggunaan toko online 
Shopee secara signifikan. Pengetahuan produk penting bagi pelanggan karena meningkatkan 
pengetahuan mereka tentang produk.  

Pengetahuan pelanggan terhadap produk membuat mereka semakin berhati-hati 
dalam memilih barang konsumsi. Hal ini menuntut perusahaan untuk memiliki informasi produk 
yang relevan dengan kebutuhannya. Perusahaan yang memberikan informasi produk yang 
baik kepada pelanggan dapat meningkatkan keputusan pembelian terhadap produk yang 
ditawarkannya. Pengetahuan produk ini merupakan upaya yang sangat penting untuk 
memastikan pelanggan benar-benar memahami produk yang ditawarkan agar perusahaan 
dapat memenuhi harapannya.  

Keputusan pelanggan untuk membeli suatu produk menjamin kelangsungan hidup dan 
perkembangan bisnis perusahaan yang memproduksinya. Keputusan pembelian ini 
memegang peranan penting dalam kelangsungan bisnis. Untuk membuat keputusan Akuisisi 
yang baik akan membawa tercapainya tujuan perusahaan karena menjadikan perusahaan 
terus berproduksi untuk pengembangan usaha dan meningkatkan keuntungan. Preferensi 
merek dan pengetahuan produk yang baik menjamin pelanggan akan mengambil keputusan 
pembelian terhadap produk yang ditawarkan perusahaan. Faktor ini menjamin daya saing 
perusahaan untuk bertahan dari para pesaingnya . 
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SIMPULAN 
Pada bagian terakhir, penulis menjelaskan beberapa kesimpulan yang dapat diambil 

berdasarkan hasil penelitian. Secara keseluruhan penulis menyimpulkan bahwa product 
knowledge berpengaruh positif terhadap niat beli. Secara lebih spesifik, penulis dapat 
mengambil kesimpulan sebagai berikut:  
1. Berdasarkan pengetahuan produk dapat dikatakan niat pembelian baik. Indikator yang 
paling bernilai adalah informasi mengenai fitur produk, dan hasil penelitian juga menunjukkan 
bahwa informasi produk mempengaruhi niat membeli pada tingkat yang wajar. Hal ini 
menunjukkan bahwa mengetahui niat membeli produk dari fitur produk memberikan banyak 
inovasi. Artinya semakin tinggi informasi produk berada di benak konsumen, maka semakin 
meningkat pula niat belinya.  
2. Hasil penelitian juga menunjukkan adanya pengaruh positif dari hubungan yang kuat dari 
informasi produk dengan minat beli. Hal ini menunjukkan bahwa citra merek terhadap niat 
pembelian dapat meningkatkan pengenalan ketika menggunakan suatu produk. Artinya 
semakin tinggi citra merek di benak konsumen maka semakin meningkat pula niat belinya.  
3. Berdasarkan pendapat responden menunjukkan bahwa indikator yang paling bernilai adalah 
Tingkat Transaksi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa informasi produk dan citra merek 
berpengaruh positif terhadap niat beli pada tingkat hubungan kuat. Hal ini menunjukkan bahwa 
keakraban produk dan citra merek dapat mempengaruhi niat pembelian. Semakin tinggi 
pengetahuan dan citra produk maka semakin tinggi pula niat membeli. 
 
SARAN 
 Berdasarkan hasil dan analisa peneliti, masih banyak kekurangan dan kelemahan 
dalam penelitian ini, sehingga masih banyak yang perlu dipikirkan dan diperbaiki untuk 
penelitian selanjutnya. Para ilmuwan membuat rekomendasi menambahkan variabel lain yang 
mempengaruhi niat membeli atau minat beli pada penelitian selanjutnya dan mencari teori 
yang sesuai dengan keadaan saat ini sehingga peneliti dapat menghasilkan hasil penelitian. 
Berdasarkan hasil penelitian pengetahuan produk (product knowledge) sudah sangat baik 
sehingga dapat lebih dikembangkan dan diperhatikan agar konsumen toko online merasa 
puas dengan informasi produk yang diberikan. Dapat diamati bahwa indikator pengetahuan 
produk yang memiliki mean tertinggi adalah pengetahuan fitur produk. 
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