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PENGARUH PERSEPSI KEPERCAYAAN, KEMUDAHAN, KEAMANAN,
DAN PELAYANAN TERHADAP KEPUTUSAN TRANSAKSI
MENGGUNAKAN SISTEM E-COMMERCE
(Studi Empiris Pada Mahasiswa Akuntansi Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Muhammadiyah Surakarta)

Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kepercayaan, kemudahan, keamanan,
dan pelayanan terhadap keputusan transaksi menggunakan sistem e-commerce
pada mahasiswa Akuntansi Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas
Muhammadiyah Surakarta angkatan 2015-2017. Teknik pengambilan sampel
yang digunakan dalam penelitian ini adalah convenience sampling dengan jumlah
sampel sebanyak 100 responden. Analisis data menggunakan regresi linear
berganda. Hasil penelitian ini menunjukkan  bahwavariabel kemudahan
berpengaruh Terhadap keputusan transaksi menggunakan sisteme commerce,
sedangkan variabel kepercayaan, keamanan dan pelayanan tidak berpengaruh
terhadap keputusan transaksi menggunakan sisteme commerce.

Kata Kunci: kepercayaan, kemudahan, keamanan, pelayanan, dan keputusan
transaksi menggunakan sistem e-commerce.

Abstract

This study aims to analyze the trust, ease, law, and service to the decision to use
e-commerce system on Accounting students Faculty of Economics and Business
Muhammadiyah University of Surakarta force 2015-2017. The sampling
technique used in this research is convenience sampling with the number of
samples of 100 respondents. Data analysis using multiple linear regression. The
results of this study indicate that the ease variable influences decision making
process using e commerce system, while the variable of trust, money and service
have no effect to transaction decision using e-commerce system.

Keywords: trust, ease, security, service, and transaction decision using e
commerce system.

1. PENDAHULUAN
Pada era globalisasi kebutuhan terhadap hal informasi menjadi sangat
penting. Seiring dengan berkembamgnya teknologi, internet yang paling
banyak digunakan saat ini. Kaitannya dengan teknologi informasi internet
dapat menjadi media yang mendukung dalam melakukan transaksi dalam

segala proses transaksi seperti halnya dalam transaksi perdagangan.
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Persaingan bisnis yang sangat kuat, menuntut para pelaku bisnis untuk dapat
memanfaatkan perkembangan teknologi sehingga dapat mempertahankan
kelangsungan usahanya. Aktivitas bisnis melalui media internet populer
disebut dengan electronic commerce (e-commerce).

Salah satu teori tentang penggunaan sistem teknologi informasi yang
dianggap sangat berpengaruh dan sering digunakan untuk menjelaskan
penerimaan individual terhadap penggunaan sistem teknologi adalah
Technology Acceptance Model (TAM). TAM merupakan teori Yyang
menjelaskan minat berperilaku menggunakan teknologi dan dikembangkan
untuk menjelaskan perilaku penggunaan dan penerimaan sistem teknologi
informasi. Model TAM vyang dikembangkan oleh (Davis F.D, 1989)
merupakan salah satu model yang paling banyak digunakan dalam penelitian
teknologi informasi karena model penelitian ini sederhana dan mudah
penerapannya.

Menurut Wardhana (2016) E-commerce singkatan dari Electronic
Commerce yang artinya transaksi yang meliputi berbagai macam kegiatan
bisnis mulai pembelian sampai penjualan yang dilakukan melalui media
jaringan berbasis internet. E-Commerce ini mencakup distribusi, penjualan,
pembelian, marketing dan service dari sebuah produk yang dilakukan dalam
sebuah sistem elektronika seperti Internet atau bentuk jaringan komputer yang
lain. Online Shopping juga merupakan bentuk dari E-commerce.

Faktor- faktor yang melatar belakangi konsumen dalam pembelian
melalui internet sangat beragam, mengingat resiko yang didapatkan lebih
besar dibanding dengan membeli secara langsung. Toko online awalnya
muncul pada sebuah situs website saja, namun seiring berkembanganya jaman
dan semakin canggihnya teknologi saat ini banyak toko online yang
berkembang pada situs-situs resmi maupun di sosial media. Di Indonesia
kemudian berkembang situs jual beli online yang banyak digunakan untuk
bertransaksi jual-beli secara online seperti website OIx, Berniaga.com,
Kaskus, Toko pedia.com, Traveloka.com, Lazada.com, Zalora.com,

Bukalapak.com, blibli.com dan lain-lain. Internet tidak hanya menawarkan
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kemudahan bagi penggunanya akan tetapi juga memberikan dampak yang
merugikan. Dalam kasus jual-beli di internet tidak sedikit konsumen yang
tertipu dalam bertransaksi secara online, karena kurangnya interaksi secara
langsung (face to face) antara penjual dan pembeli sehingga resiko yang
didapatkan juga akan semakin besar (Maulana,2015).

Salah satu factor yang dapat mempengaruhi konsumen dalam melakukan
transaksi pembelian online adalah kepercayaan. Kepercayaan adalah salah
satu fondasi dalam memulai bisnis apapun, ketika dua belah pihak antara
penjual dan pembeli saling percaya maka transaksi bisnis tersebut akan
terjadi. Tidak mudah dalam memperoleh keprcayaan kepercayaan harus
dibangun oleh pihak bisnis dari awal melakukan bisnis tersebut dan harus
dibuktikan (Mulyana, 2016). (Tsani dan Lilis, 2016), mengungkapkan bahwa
kepercayaan berpengaruh dalam keputusan pembelian transaksi e-commerce.
Namun pada penelitian (Widyanitami, 2017), bahwa kepercayaan tidak
berpengaruh terhadap individu menggunakan system e-commerce.

Persepsi kemudahan menurut (Andryanto, 2016) sebagaimana seorang
percaya bahwa menggunakan tehnologi akan bebas dari satu usaha.
Kemudahan (ease) memiliki arti tidak ada kesulitan atau tidak memerlukan
usaha keras saat menggunakan teknologi tersebut. Demikian persepsi
mengenai kemudahan penggunaan teknologi ini merujuk pada keyakinan
individu bahwa sistem teknologi informasi yang digunakan tidak dibutuhkan
usaha yang besar pada saat pengoperasian. Persepsi kemudahan berdasarkan
penelitian (Irianrti, 2017) berpengaruh terhadap minat pembelian dengan
sistem e-commerce, sedangkan pada penelitian (Tsaani dan Lilis, 2016)
mengungkapkan bahwa kemudahan tidak berpengaruh terhadap keputusan
pembelian sistem e-commerce.

Semakin banyaknya kasus penipuan online tentu saja menambah
kekhwatiran penjual dan pembeli sehingga membuat penjual dan pembeli
lebih selektif dalam bertransaksi. (Mulyana, 2016) mendefinisikan security
atau keamanan sebagai kemampuan sebuah toko online dalam melakukan

pengontrolan dan penjagaan atas transaksi data konsumen. Ketika seorang
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konsumen memperoleh jaminan keamanan data pribadinya makan konsumen
tersebu pasti bersedia untuk memberikan informasi pribadinya dan akan
membeli dengan rasa aman (Mulyana, 2016). Penelitian (Mauludiyahwati,
2017) menyatakan bahwa keamanan berpengaruh terhadap keputusan
pembelian online, namun pada penelitian (Susilowati, 2016) mengungkapkan
bahwa keamanan tidak bepengaruh terhadap niat untuk bertransaksi online.

Faktor-faktor pelayanan juga menjadi penentu seseorang dalam
melakukan pembelian online. Kualitas pelayanan merupakan komunikasi
antara penjual dan pembeli. Respon yang ramah dan baik dari penjual akan
menarik minat konsumen dan konsumen merasa yakin akan melakukan
transaksi tersebut. Namun lemahnya pelayanan seperti konfirmasi
pembayaran yang lama juga membuat konsumen menjadi khawatir.
Pelayanan didefinisikan sebagai keyakinan yang memungkinkan individu
dengan sukarela untuk menjadi pelanggan terhadap penyedia layanan e-
commerce setelah mempertimbangkan karakteristik dari penyedia layanan e-
commerce (Nangi dan Sukaatmadja, 2015).

Penelitian ini mengacu pada penelitian (Tsaani dan Lilis, 2016) yang
berjudul Analisis Persepi Dan Keterlibatan Konsumen Terhadap Pengambilan
Keputusan Pembelian Dalam Transaksi E-Commerce. Perbedaan penelitian
ini dengan penelitian sebelumnya adalah penelitian ini menggunakan variabel
persepsi kepercayaan, pelayanan, persepsi kemudahan, dan menambah
variabel persepsi keamanan. Serta populasi pada penelitian ini adalah
mahasiswa ekonomi dan bisnis yang pernah melakukan transaksi pembelian

online.

METODE

Peneliti pada penelitian ini menggunakan data primer kualitatif dengan
pemberian kuesioner. Data primer merupakan data yang dapat diperoleh
langsung dari sumber aslinya dengan cara melakukan penyebaran kuesioner.
Populasi dalam penelitian ini adalah mahasiswa S1 Program Studi Akuntansi

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Surakarta
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angkatan 2015-2017 yang masih aktif. Teknik pengambilan sampel
menggunakan metode convenience sampling. Peneliti memilih metode
convenience sampling karena pengambilan sampling dilakukan secara bebas
tanpa menentukan status atau keadaan dari responden sehingga menjadikan

peneliti nyaman dan mudah dalam pengambilan sampel (Yutadi, 2014).

HASIL DAN PEMBAHASAN
3.1 Hasil

3.1.1 Uji Validitas

Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu
kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid apabila pernyataan mampu
mengungkapkan suatu yang diukur oleh kuesioner tersebut. Berikut adalah
hasil pengujian validitas variabel keputusan transaksi menggunakan e-
commerce (KTME), kepercayaan (KP), kemudahan (KMD), dan keamanan
(KMN), pelayanan (PLY). Dengan ketentuan jika rhitung™ rtabel (0,1966) maka
item valid, namun sebaliknya jika rhiung<r tabel Maka pernyataan tidak valid.

3.1.2 Uji Reliabilitas

Tabel 1
Hasil Uji Reliabilitas

Instrumen Penelitian Cronbach Kriteria Keterangan
Alpha

Keputusan Menggunakan E- 0,728 >0,60 Reliabel
Commerce

Kepercayaan 0,678 >0,60 Reliabel

Kemudahan 0,794 >0,60 Reliabel

Keamanan 0,636 >0,60 Reliabel

Pelayanan 0,821 >0,60 Reliabel

Hasil Uji Reliabilitas pada tabel 1 menunjukkan bahwa nilai Cronbach
Alpha pada instrument variable tersebut >0,60. Sehingga dapat disimpulkan
bahwa seluruh item pertanyaan dari masing-masing variable dalam penelitian

adalah reliabel.



3.1.3 Uji Normalitas
Uji normalitas data yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan
uji Kolmogorov Smirnov. Hasil uji secara lengkap disajikan pada lampiran

dan secara ringkas pada tabel berikut ini:

Tabel 2
Hasil Uji Normalitas Data
Kolmogorov- p-value (Sign) Keterangan
Smirnov Z
Unstandardized 0,530 0,942 Data terdistribusi
Residual normal

Sumber: data primer diolah, 2018

Berdasarkan tabel 2 hasil uji normalitas menggunakan uji Kolmogorov
Smirnov diketahui bahwa nilai probabilitas > 0,05, maka data dalam
penelitian ini digolongkan data terdistribusi normal.

3.1.4 Uji Multikolinearitas

Dalam penelitian ini uji adanya multikolinearitas dilihat berdasarkan
Tolerance value dan Varian Inflation Factor (VIF). Hasil uji multikolinearitas

dari model regresi selengkapnya dapat dilihat pada tabel berikut ini:

Tabel 3
Hasil Uji Multikolinearitas
Variabel Tolerance VIF Keterangan
Kepercayaan 0,611 1,636 Tidak terjadi multikolinearitas
Kemudahan 0,824 1,214 Tidak terjadi multikolinearitas
Keamanan 0,611 1,638 Tidak terjadi multikolinearitas
Pelayanan 0,772 1,295 Tidak terjadi multikolinearitas

Berdasarkan tabel 3 dapat diketahui tidak terjadi masalah
multikolinearitas dari persamaan penelitian. Hal ini ditunjukkan dengan nilai

Tolerance Value > 0,1 dan nilai VIF < 10.

3.1.5 Uji Heteroskedastisitas
Dalam penelitian ini uji heteroskedastisitas menggunakan metode Uji
Spearman’s rho. Hasil uji secara lengkap disajikan pada lampiran dan secara

ringkas pada tabel berikut ini:

Tabel 4
Hasil Uji Heteroskedastisitas
Variabel Sig (p-value) Keterangan
Kepercayaan 0,876 Tidak terjadi heteroskedastisitas




Kemudahan 0,970 Tidak terjadi heteroskedastisitas
Keamanan 0,886 Tidak terjadi heteroskedastisitas
Pelayanan 0,963 Tidak terjadi heteroskedastisitas
Berdasarkan tabel 4 hasil pengujian menunjukkan bahwa signifikansi (p

value) > 0,05 (a). Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi

gejala heteroskedastisitas dalam penelitian ini.

3.1.6 Analisis Regresi Linier Berganda
Analisis ini digunakan untuk menguji hubungan pengaruh antara satu
variabel terhadap variabel lain. Hasil pengolahan data dengan bantuan

computer SPSS versi 20 di dapatkan persamaan regresi.

Tabel 5
Analisis Regresi Linear Berganda
Variabel B T Sig Keterangan
Constant 4,388 1,654 0,101
Kepercayaan (KP) 0,146 1,083 0,282 Ditolak
Kemudahan (KMD) 0,247 2,271 0,025 Diterima
Keamanan (KMN) 0,115 0,797 0,427 Ditolak
Pelayanan (PLY) 0,010 0,183 0,855 Ditolak

KTME = 4,388 + 0,146KP + 0,247KMD + 0,115KMN + 0,010PLY +e

Interpretasi dari masing — masing koefisien variabel adalah sebagai berikut:

1) Nilai konstan untuk persamaan regresi adalah sebesar 4,388. Menunjukkan
bahwa jika kepercayaan (KP), kemudahaan (KMD), keamanan (KMN), dan
pelayanan (PLY) nilainya 0 maka keputusan transaaksi menggunaan e-
commerce (KTME) akan meningkat sebesar 4,388.

2) Nilai koefisien regresi untuk variabel kepercayaan (KP) sebesar 0,146
dengan tanda positif. Hal ini berarti bahwa apabila semakin meningkat
kepercayaan maka keputusan transaksi menggunakan e- commerce akan
semakin meningkat. Begitu pula sabaliknya apabila kepercayaan semakin
menurun maka keputusan transaksi menggunakan e-commerce juga semakin

menurun.



3) Nilai koefisien regresi untuk variabel kemudahaan (KMD) sebesar 0,247
dengan tanda positif. Hal ini berarti bahwa semakin meningkat kemudahaan
maka minat menggunakan sistem e-commerce juga semakin meningkat.
Begitu pula sebaliknya apabila kemudahaan semakin menurun maka
keputusan transaksi menggunakan e-commerce juga akan semakin menurun.
4) Nilai koefisien regresi untuk variabel keamanan (KMN) sebesar 0,115
dengan tanda positif. Hal ini berarti bahwa apabila semakin meningkat
keamanan maka keputusan transaksi menggunakan e- commerce juga akan
semakin meningkat. Begitu pula sebaliknya apabila keamanan semakin
menurun maka keputusan transaksi menggunakan e-commerce juga semakin
menurun.

5) Nilai koefisien regresi untuk variabel pelayanan (PLY) sebesar 0,010
dengan tanda positif. Hal ini berarti bahwa apabila semakin baik pelayanan
maka Kkeputusan transaksi menggunakan e- commerce juga Semakin
meningkat. Begitu pula sebaliknya semakin menurun pelayanan maka
keputusan transaksi menggunakan e-commerce juga semakin menurun.

3.2 Pembahasan

321 Pengaruh  Kepercayaan  Terhadap  Keputusan  Transaksi
Menggunakan E-commerce

Berdasarkan hasil uji t menunjukan bahwa variabel kepercayaan mempunyai
nilai thitung 1,083 < dari twper 1,985 atau dapat dilihat dari nilai signifikansi
0,282 > a = 0,05, sehingga Hi ditolak. Dengan demikian hipotesis yang
menyebutkan bahwa kepercayaan berpengaruh terhadap keputusan transaksi
menggunakan sistem e-commerce ditolak.

Hasil penelitian ini dapat dijelaskan bahwa dengan adanya perubahan trend
penggunaan internet yang semakin meluas, kepercyaan bukan lagi merupakan
hal yang utama untuk menumbuhkan keputusan transaksi menggunakan e-
commerce. Kebanyakan yang menggunakan layanan e-commerce merupakan
konsumen yang membutuhkan suatu barang dengan penghematan waktu dan
biaya. Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh
Oktavianingrum et al (2015), Pratiwi Miftahul Jannati (2018) yang
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menyatakan kepercayaan tidak berpengaruh terhadap keputusan transaksi
menggunakan e-commerce.

3.2.2 Pengaruh  Kemudahan  Terhadap  Keputusan  Transaksi
Menggunakan E-commerce

Berdasarkan hasil uji t menunjukan bahwa variabel kemudahan mempunyai
nilai thitung 2,271 > traner 1,985 atau dapat dilihat dari nilai signifikansi 0,025 <
a = 0,05, maka sehingga H» diterima. Dengan demikian hipotesis yang
menyebutkan bahwa kemudahan berpengaruh terhadap keputusan transaksi
menggunakan sistem e-commerce diterima.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa semakin meningkatnya kemudahan
dalam menggunakan e-commerce maka keputusan pembelian secara online
juga akan mengalami peningkatan. Hal itu sama halnya dengan adanya
kemudahan dalam menggunakn e-commerce lebih mudah untuk dimengerti
dan mudah mendapatkan informasi, oleh karena itu akan bermanfaat bagi
pengguna saat menggunakannya. Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian
yang dilakukan oleh Andryanto, Denni, Heru Susilo dan Riyadi (2015) dan
Putra, D. E. (2015) yang menyatakan kemudahan berpengaruh terhadap
keputusan transaksi menggunakan e-commerce.

3.2.3 Pengaruh Keamanan Terhadap Keputusan Transaksi Menggunakan
E-commerce

Berdasarkan hasil uji t menunjukan bahwa variabel keamanan mempunyai
nilai thitung 0,797 < traner 1,985 atau dapat dilihat dari nilai signifikansi 0,427 >
a = 0,05, sehingga Hs ditolak. Dengan demikian hipotesis yang menyebutkan
bahwa keamanan berpengaruh terhadap keputusan transaksi menggunakan
sistem e-commerce ditolak.

Hasil penelitian ini terjadi, karena masih banyak konsumen yang kurang
mengerti bahkan mengabaikan kemampuan keamanan webstore dalam
mengelola dan menjaga data pribadi konsumen dengan baik, walau
kenyataannya sebagian besar webstore adalah pengusaha mikro, kecil, dan
menengah yang umumnya belum memiliki sistem keamanan yang memadai

untuk mengelola data pribadi konsumen. Hasil penelitian ini sesuai dengan
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penelitian yang di lakukan oleh Isnain (2014) dan Yutadi (2014) yang
menyatakan keamanan tidak berpengaruh terhadap keputusan transaksi
menggunakan e-commerce.

3.2.4 Pengaruh Pelayanan Terhadap Keputusan Transaksi Menggunakan
E-commerce

Berdasarkan hasil uji t menunjukan bahwa variabel pelayanan mempunyai
nilai thitung 0,182 < twner 1,985 atau dapat dilihat dari nilai signifikansi 0,855 >
a = 0,05, sehingga Hs ditolak. Dengan demikian hipotesis yang menyebutkan
bahwa pelayanan berpengaruh terhadap keputusan transaksi menggunakan
sistem e-commerce ditolak.

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh
terhadap keputusan transaksi menggunakan sistem e-commerce, Yyang
disebabkan karena responden pelayanan yang diberikan oleh penjual
webstore c2c commerce relatif sama. Pelayanan yang relatif sama diberikan
oleh penyedia barang dan jasa di webstore c2c commerce, membuat
konsumen merasa jenuh dan tidak terlalu mempersalahkannya. Penjual di
webstore c2c commerce yang dipilih responden baik itu temanya sendiri atau
dari kenalan seseorang, baik atau buruknya pelayanan yang diberikan oleh
penjual tidak akan memberikan pengaruh terhadap keinginan bertransaksi
online pengguna webstore c2c commerce. Hasil penelitian ini sesuai dengan
penelitian yang di lakukan oleh Tsaani Adiilah Adlan (2016) yang
menyatakan keamanan tidak berpengaruh terhadap keputusan transaksi

menggunakan e-commerce.

PENUTUP

4.1 Simpulan

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan sebelumnya, maka

kesimpulan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1) Hasil dari hipotesis pertama, kepercayaan tidak berpengaruh terhadap
keputusan bertransaksi menggunakan sistem e-commerce. Hal ini

didukung oleh hasil uji t yang memperoleh nilai signifikansi 0,282 > 0,05.
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2) Hasil dari hipotesis kedua, kemudahan berpengaruh terhadap keputusan
bertransaksi menggunakan sistem e-commerce. Hal ini didukung oleh hasil
uji t yang memperoleh nilai signifikansi 0,025 < 0,05.

3) Hasil dari hipotesis ketiga, keamanan tidak berpengaruh terhadap keputusan
bertransaksi menggunakan sistem e-commerce. Hal ini didukung oleh hasil
uji t yang memperoleh nilai signifikansi 0,427 > 0,05.

4) Hasil dari hipotesis keempat, pelayanan tidak berpengaruh terhadap
keputusan bertransaksi menggunakan sistem e-commerce. Hal ini
didukung oleh hasil uji t yang menunjukkan nilai signifikansi 0,855 >
0,05.

4.2 Saran

Berdasarkan keterbatasan yang telah dikemukakan di atas, maka penulis

memberikan beberapa saran antara lain sebagai berikut:

1) Peneliti selanjutnya diharapkan dapat memperluas responden tidak hanya
terbatas pada mahasiswa saja tetapi dapat dipilih responden yang lain yang
berada di instansi atau di tempat yang berbeda, sehingga hasil penelitian ini
dapat digeneralisasikan untuk ruang lingkup yang lebih luas sehingga dapat
memperkuat validitas eksternal yang dibutuhkan untuk penelitian lebih lanjut.

2) Peneliti selanjutnya dapat menggunakan metode tambahan seperti metode
wawancara secara langsung kepada responden, agar responden memberikan
jawaban yang berupa kesungguhan dan keseriusan dan responden terlibat
dalam penelitian tersebut.

3) Peneliti selanjutnya diharapkan dapat menambah variabel-variabel lain dalam
penelitian yang dapat mempengaruhi minat pembeli dalam menggunakan
sistem e-commerce seperti faktor kualitas produk, harga produk, keamanan,

kualitas pelayanan, promosi.
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