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RINGKASAN TESIS

Latar Belakang Penulisan

Kemajuan teknologi internet saat ini sudah sangat tidak terbendung lagi. Hal tersebut dapat
dilihat dari aspek-aspek dalam kehidupan masyarakat yang hampir di segala bidang menggunakan
teknologi ini. Mulai dari bidang pendidikan, perbankan, pemerintahan sampai pada proses
perdagangan sudah dapat dilakukan secara online dengan bantuan teknologi internet ini.
Didukung dengan teknologi komunikasi yang canggih membuat teknologi internet sudah tidak
dapat lagi dikejar dalam proses mendapatkan informasi dari segala penjuru dunia. Teknologi
internet menghubungkan ribuan jaringan komputer individual dan organisasi di seluruh dunia.

Pengguna internet di Indonesia yang resmi tercatat berlangganan pada tahun 2003
sebanyak 739.571yang terbagi dalam kategori personal atau perseorangan sebanyak 591.045
dan korporasi sebanyak 148.526 (CIC, 2004). Jumlah tersebut belum termasuk pengguna
yang memanfaatkan jasa internet cafe, warnet, hotspot area dan fasilitas internet instan seperti
Terlkomnet Instan, Mobile-8, atau StarOne. Menurut catatan WDR research, pertumbuhan
pengguna internet di Indonesia mencapai 105% per tahun dan merupakan pertumbuhan paling
tinggi di antara negara-negara di Asia setelah China (Boerhanoeddin, 2003). Dengan semakin
banyaknya pengguna internet, diharapkan dapat mempengaruhi perilaku masyarakat dalam
melakukan pembelian barang atau jasa, yaitu dari sistem pembelian konvensional menuju sistem

transaksi online (e-commerce).

Metode Penelitian

Jenis penelitian ini merupakan penelitian survei, yaitu penelitian yang mengambil sampel
secara langsung dari populasi. Dilihat dari permasalahan yang diteliti, penelitian ini
merupakan penelitian kausalitas, yang bertujuan untuk menganalisis hubungan dan pengaruh
(sebab-akibat) dari dua atau lebih fenomena (Sekaran,1992:21), melalui pengujian hipotesis.
Cooper dan Schindler (2003:11) mengungkapkan bahwa penelitian yang mendasarkan pada teori
atau hipotesis yang akan dipergunakan untuk menguji suatu fenomena yang terjadi
digolongkan pada jenis penelitian eksplanatori (penjelasan). Penelitian eksplanatori melakukan
studi terhadap hubungan antara dua atau lebih variabel, kemudian berusaha untuk

menjelaskan fenomena yang terjadi.



Dengan adanya variabel-variabel yang akan diteliti tersebut sehingga diharapkan dapat
diidentifikasi bagaimana dan apa saja faktor-faktor dominan yang mempengaruhi kepercayaan
pelanggan yang mengakibatkan munculnya niat atau ketertarikan (intention) untuk melakukan
transaksi online dan menumbuhkan sifat loyal terhadap website yang menyediakan informasi

mengenai produk maupun jasa yang diinginkan.

Hasil dan Pembahasan

Dalam penelitian ini yang diambil berdasarkan gender atau jenis kelamin, banyaknya
jumlah responden dalam penelitian ini didominasi oleh pria sebagaimana ditunjukkan Tabel 4.1.
Fakta ini dapat dipahami karena ecommerce merupakan bentuk transaksi melalui dunia maya
sehingga aspek risiko menjadi hal yang banyak dipertimbangkan. Menurut kodratnya, wanita
merupakan sosok yang lebih berhati-hati dalam bertransaksi jika dibandingkan dengan pria
(Kolsaker dan Payne, 2002).

Tabel 4.1

Responden berdasar Jenis Kelamin

Laki-laki (L) 167 68
Perempuan (P) 78 32
Total 245 100%

Sumber: Data primer diolah (2010)

Dalam penelitian ini, usia responden dikelompokkan menjadi lima bagian. Berdasarkan
pengelompokan tersebut, ternyata pada usia antara 26 tahun sampai dengan 35 tahun mendominasi
penggunaan transaksi e-commerce. Sedangkan kelompok usia responden yang paling sedikit
dalam penggunaan e-commerce adalah kelompok usia 18 tahun ke bawah. Komposisi masing-
masing kelompok usia sebagaimana ditunjukkan pada Tabel 4.2.

Tabel 4.2

Responden berdasar Usia

<18 0 0
19s.d 25 39 16
26s.d 35 110 45




36 s.d 45 71 29
> 46 25 10
Total 245 100%
Sumber: Data primer diolah (2010)

Jenis pekerjaan dapat mempengaruhi perilaku seseorang dalam melakukan keputusan
pembelian atau dalam penggunaan transaksi ecommerce. Hasil pengumpulan data dalam penelitian
ini ditunjukkan pada Tabel 4.3.

Tabel 4.3

Responden berdasar Jenis Pekerjaan

Mahasiswa 105 43
Dosen/ Guru 35 14
Pegawai Negeri Non Dosen/ Guru 21 9
Pegawai Swasta Non Dosen/ Guru 62 25
Lainnya 22 9
Total 245 100%

Sumber: Data primer diolah (2010)
Dalam penelitian ini, distribusi responden yang ditentukan berdasarkan rata-rata lama
mengakses internet dalam seminggu ditunjukkan pada Tabel 4.4 dibawah ini.
Tabel 4.4

Responden berdasar Interaksi dengan Internet

<1 tahun 0 0
1-2 tahun 15 6
2-3 tahun 57 23
3-4 tahun 108 44
> 4 tahun 65 27
Total 245 100%

Sumber: Data primer diolah (2010)



Data di atas menunjukkan bahwa semakin lama responden berinteraksi dengan internet,
maka responden akan semakin percaya internet tersebut aman digunakan untuk bertransaksi.
Pernyataan ini sesuai dengan theory of reasoned action (TRA) oleh Fishbein dan Ajzen (1975)
dalam Song dan Zahedi (2003). Dalam penelitian ini terlihat bahwa responden pengguna e-
commerce pada kalangan mahasiswa terbanyak (sebesar 43%) adalah responden yang telah
berinteraksi dengan internet selama tiga sampai empat tahun. Sebaliknya, responden pengguna e-
commerce paling sedikit (sebesar 6%) adalah responden yang telah berinteraksi dengan internet
selama satu sampai dengan dua tahun.

Tabel 4.5

Responden berdasar Tempat Akses Internet

Rumah 43 18
Kantor/ Kampus 170 69
Warnet 12 )
Lainnya 20 8
Total 245 100%

Sumber: Data primer diolah (2010)

Seseorang memanfaatkan e-commerce sebagai media untuk bertransaksi tentunya disertai
alasan. Dalam penelitian ini distribusi responden berdasarkan alasan penggunaan e-commerce
ditunjukkan pada Tabel 4.6.

Tabel 4.6

Responden berdasar Alasan Penggunaan E-Commerce

Dapat memilih produk yang sesuai 70 29
Harga lebih murah 45 18
Lebih Mudah dan Cepat 27 11
Akses Informasi lebh banyak 98 40
Lainnya 5 2
Total 245 100%

Sumber: Data primer diolah (2010)



Berdasarkan data diatas sebanyak 40% responden memilih media e-commerce sebagai
sarana untuk bertransaksi karena melalui media ini responden dapat memilih produk yang sesuai.
Dengan e-commerce, calon pembeli dapat memilih produk sesuai yang diinginkan karena calon
pembeli dapat mengeksplorasi semua spesifikasi dan keunggulan produk yang akan dibeli. Selain
itu, calon pembeli dapat membandingkan dengan produk sejenis, atau membandingkan produk
yang sama yang ada di vendor lain dan hal ini belum tentu bisa dilakukan pada transaksi
konvensional.

Transaksi e-commerce dapat meliputi berbagai produk dan penggunaan jasa tertentu.
Pembelian melalui e-commerce dapat meliputi berbagai macam produk. Produk yang paling sering

dibeli oleh responden melalui e-commerce dalam penelitian ini ditunjukkan pada Tabel 4.7

Tabel 4.7
Responden berdasar Produk yang dibeli
Produk yang dibeli Jumlah (orang) Prosentase (%)
Peralatan Elektronik 24 10
Peralatan Komputer 57 23
CD/DVD (Musik, Film dan Software) 36 15
Baju 14 6
Buku 105 43
Lainnya 9 4
Total 245 100%

Sumber: Data primer diolah (2010)

Analisis Statistik Deskriptif
Pengujian atau analisa terhadap statistik deskriptif yang memberikan penjelasan berupa

nilai mean (rata-rata), standar deviasi, varian, maksimum, range, kurtosis dan skewness

Analisis Statistik Inferensial
Analisa Statistik Inferensial menggunakan prosedur structural equation model (SEM)
menggunakan two step approach, dan pengembangan model (model generating/MG) menurut

Anderson dan Gerbing dalam Wijayanto (2008: 69). Tahap-tahap ini meliputi :



1. Spesifikasi

Pada tahap ini digunakan untuk menentukan pemilihan model akhir yang nanti akan
digunakan dalam penelitian. Dengan menggunakan diagram jalur (path diagram ) dan menentukan
persamaan matematisnya. Dengan kata lain menspesifikasikan model hybrid sebagai model CFA
(Confirmatory Factor Analysis)

2. ldentifikasi

Pada tahapan ini digunakan untuk menentukan nilai loading factor (LF) dari model yang
diuji, atau dengan menentukan banyaknya varian dari variabel eksogennya (latent variable).
3. Estimasi

Setelah tahap identifikasi selesai, dilanjutkan dengan pengujian model satu persatu, baik
untuk variabel eksogen maupun endogen. Model ini dikenal dengan CFA (confirmatory factor
analysis). Untuk tahap estimasinya menggunakan maximum likelyhood (ML), robust ML dan
weigthooed least square (WLS).

4. UjiFIT

Pada tahapan ini terdapat tiga langkah dalam pengujian model. [1]. Uji Kesesuaian model
(Goodness of Fit), [2]. Uji Validitas meliputi Standart Loading Factor (SLF), nilai dari t-value >
0.5 atau 0.7, kemudian dilanjutkan dengan melakukan Uji Reliabilitas yang terdiri dari Construct
Reliability (CR) dengan ketentuan > 0.7 sedangkan Variabel Extructed (VE) > 0.5. Pada tahap
pertama ini harus memperoleh model CFA yang dapat diterima, yaitu yeng mempunyai kecocokan
data, model, validitas dan reliabilitas yang baik. Salah satu cara untuk memperolehnya dengan
menggunakan model trimming, dimana variabel-variabel yang tidak memenuhi standardized
loading factor tidak signifikan dihilangkan dari model (drop). Cara yang lain adalah dengan
memanfaatkan informasi yang ada pada modification index (MI) tahap ini termasuk kedalam tahap
respesifikasi model.

Setelah menghasilkan model CFA dengan kecocokan data model, validitas dan reliabilitas
yang baik, tahap selanjutnya adalah dengan menambahkan model struktural asli pada model CFA
tahap sebelumnya untuk menghasilkan model hybrid. Model ini kemudian diestimasi untuk
melihat kecocokan model secara keseluruhan serta evaluasi terhadap model strukturalnya. Perlu
diperhatikan adanya perubahan yang terjadi pada nilai loading factor setelah dilakukan estimasi,
jika perubahan nilainya sedikit, dapat diasumsikan bahwa model struktural relatif tidak bervariasi

(invariant), tetapi jika perubahan cukup signifikan maka model tidak lagi invariant. Prosedur pada



SEM yang menggunakan pendekatan dua langkah (two step approach) dan strategi pengembangan
model dapat dilihat pada gambar (flowchart) 4.1 berikut.
Uji Asumsi Model
a. Ukuran Sampel

Ukuran sampel yang harus dipenuhi dalam pemodelan SEM, minimum berjumlah 100 atau
antara 100 — 200 (Santoso 2007). Pada penelitian ini menggunakan 245 sampel.
b. Uji Measurement Model

Measurement model merupakan bagian yang sangat kuat pada metodologi SEM yang
terdiri dari variabel laten (kontruk) dan beberapa variabel manifes (indikator) yang menjelaskan
variabel-variabel laten tersebut. Tujuan dari pengujian ini adalah seberapa besar terjadinya
hubungan kausalitas antar variabel laten yang dijelaskan oleh variabel-varibel manifes.

1. Uji Konfirmatori Antar Variabel Endogen

Sesuai dengan metodologi yang penulis gunakan yaitu dengan two step approach
(Wijayanto,2008) langkah pertama yang dilakukan adalah menguji konfirmatori masing masing
variabel endogen kemudian hasilnya disatukan dalam format measurement antar variabel endogen
seperti pada gambar 4.2.
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Gambar 4.2

Uji measurement hasil konfirmatori

Y5 Y6 Y7
antar variabel endogen. i i i




a. Uji Normalitas

Hasil dari Assesment of Normality dapat dilihat bahwa nilai yang berada pada kolom c.r.
semuanya berada dalam range nilai yang direkomendasikan yaitu antara -2.58 sampai 2.58
(Santoso, 2007). Secara multivariat data sudah terdistribusi secara normal, berarti data memenuhi

syarat untuk dilakukan analisis selanjutnya. Hasil uji normalitas ini dapat dilihat pada tabel 4.9

Tabel 4.8
Assesment of Normality (Group Number 1)

Variable 1in max  skew cr. kurtosis Cr.
Y8 1.000 5000 241 1231 - 774 -1.980
Y12 1.000 5,000 144 736 -.567  -1451
Ve 1.000 5000 -267 -1368 -395  -1.010
Y5 1.000 5000 106 S44 -573 0 -1.466
Y2 1.000 5000 -009 -047 - 744 -1903
Y1 1.000 5,000 083 A25 -.831 -2.125
Multivariate 3484 2228
b. Uji Outliers

Pada Mahalanobis distance dapat dilihat pada Mahalabobis dsquared apakah nilai yang
diuji memenuhi syarat yaitu < ° tabel, sehingga tidak menimbulkan adanya multivariat outlier.
Uji outlier pada penelitian ini menunjukkan nilai mahalanobis distance seperti pada tabel 4.10 p1
atau p2 semua diatas 0,05 (Santoso, 2007).



Tabel 4.9

Observation of farthest from the centroid (mahalanobis distance) group number 1

Observation number  Mahalanobis d-squared pl p2

113 14987 020 960
135 14257 027 926

31 14,008 030 846
150 13,430 037 831
142 13,159 041 767
147 13,159 041 .616
118 12,820 046 587

54 12,149 059 709

51 11993 062 .645
102 11,944 063 537
157 11,880 065 4537

62 11,723 068 389
129 11445 076 408

52 11,336 079 350
137 11,198 082 515
1531 10945 090 342
130 10,863 093 287
100 10,823 094 222
152 10,801 095 .161

86 10661 099 150

56 10,536 104 137
120 10,522 104 094
101 10,507 105 063
108 10,507 105 039
115 10,507 105 023

Uji Goodness of Fit

Hasil uji chi-square pada tabel 4.12 menunjukan nilai chi-square sebesar 198,980 dengan
probabilitas = 0,000 hal ini dapat diartikan bahwa model tidak fit karena chi hitung > dari chi tabel
(5%;51 = 68,669). Kriteria fit lainnya seperti GFI, AGFI, TLI dan RMSEA juga memberikan nilai
yang tidak fit, maka perlu dilihat nilai convergent validity dari indikator-indikator pembentuk

konstruk laten (lihat signifikan loading factor pada gambar 4.2).



Tabel 4.10
Regression Weight

Estimate SE. CE. P Label
Y5 «<--- Intention 1.000
Y8 <--- Intention 1,765 212 8324 *** opar 2
Y1 <--- Trust 1.000
Y2 <--- Trust 1,053 050 21253 *** opar 4

Pada tabel diatas menunjukan bahwa tidak ada satupun loading factor yang mempunyai
nilai probabilitas di atas 0,05 sehingga tidak ada satupun loading factor yang harus di drop

(dihapus). Kedua melihat nilai standardized loading factor apakah ada nilai dibawah 0,5.

Tabel 4.11
Standarized Regretion Weight

Estimate
Y5 <--- Intention 594
T8 <--- Intention 931
Y1 <--- Trust 913
Y2 =< Trust 945

Dari tabel 4.13 diatas terlihat bahwa tidak ada satupun variabel yang memiliki nilai
dibawah 0,5 sehingga dianggap sudah valid mengukur konstruk latennya (Ghozali, 2008).
Sehingga model selanjutnya dapat dilihat pada gambar 4.3
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Gambar 4.3

Model akhir dari uji sigifikasi dan estimasi

Gambar 4.3 terlihat bahwa model sudah fit karena nilai loading factor sudah memenuhi
syarat yaitu > 0,5, maka boleh dilakukan pengujian selanjutnya yaitu uji kesesuaian model (overal
model fit). Dari gambar tersebut dapat dilihat nilai-nilai kesesuaian model, nilai ini lalu

dibandingkan dengan tabel uji kesesuaian model dengan batas kritis seperti tampak pada tabel 4.12
berikut ini :



Tabel 4.12

Uji kesesuaian model dari uji measurement model

Ukuran kesesuaian Batas nilai Hasil Keterangan
kritis model
ini
1. Absolut Fit Measures
v Chi-Squares X* (CMIN) < (5%, 13) 21,614 Baik
< 22,36023
Vv Probability >0.05 0,062 Baik
v Chi-Squares X*  Relatif | <2.0 1,663 Baik
(CMIN/DF)
v GFI >0.90 0,962 Baik
v RMSEA <0.08 0,065 Baik

2. Incremental Fit Measures

v AGFI >0.90 0,918 Baik

v TLI >0.90 0,981 Baik

v NFI >0.90 0,971 Baik

v CFI >0.90 0,988 Baik

3. Parsimonious Fit Measaures

v PNFI > 0.60 0,601 Baik

v PGFI >0.60 0,447 Tidak baik

Berdasarkan dari tabel 4.14, terlihat bahwa chi-square sudah kecil, dan sudah memenuhi
syarat (probabilitas > 0,05); CMIN/DF < 2, RMSEA < 0,08; TLI > 0,95; CFI > 0,95 dan PNFI >
0,60. Walaupun masih terdapat nilai yang menunjukan tidak baik, namun karena maksimal
pengujian menunjukan angka yang fit maka keseluruhan model dapat dikatakan telah fit.
(Wijayanto, 2008; Ghozali 2008; Santoso, 2007).

Uji Konfirmatori Variabel Eksogen

Setelah didapatkan hasil akhir dari pengujian antar variabel endogen, maka berikutnya
adalah menguji konfirmatori (CFA). Pada penelitian ini terdapat lima variabel eksogen diantaranya
tangible, reliability, empaty, responsiveness, dan assurance. Variabel eksogen dapat ditunjukan
pada gambar 4.4
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Gambar 4.4
Konfirmatori variabel eksogen
Uji Normalitas
Assesment of Normality dapat dilihat bahwa nilai yang berada pada kolom c.r. semuanya
berada dalam range nilai yang direkomendasikan yaitu antara -2.58 sampai 2.58, namun bila dilihat
pada tabel kurtosisnya yang jauh diatas 2,58, walaupun demikian nilai-nilai tersebut dapat

dianggap secara keseluruhan berdistribusi normal (Santoso, 2007). Secara multivariat data sudah



terdistribusi secara normal, berarti data memenuhi syarat untuk dilakukan pengujian selanjutnya.

Hasil uji normalitas ini dapat dilihat pada tabel 4.13

Tabel 4.13

Assestment of Normality (Group number 1)

WVariable tmin max  skew cr. kurtosis cr.
X14 1,000 5000 395 2018 -357 -912
X13 1,000 5000 -535 -2738 =275 703
X9 1,000 5000 -674 -3448 052 132
Xl11 2,000 5000 278 1425 - 139 -356
XI18 1,000 5000 -600 -3071 107 -274
X17 1,000 5000 -667 -3411 -.245  -626
X8 1.000 5000 031 160 -.625  -1.599
X6 1,000 5000 -749 _3.830 -.223 - 570
X5 1,000 5000 086 442 -.864 -2211
X3 1,000 5000 -703 -3598 -.046 - 118
X1 1,000 5000 -166  -851 -.860 -2.200
Multivariate 6.584 2439

Uji Outliers

Pada Tabel Mahalanobis distance dapat dilihat pada Mahalabobis d-squared apakah nilai
yang diuji memenuhi syarat yaitu < y° tabel, sehingga tidak menimbulkan adanya multivariat
outlier. Uji outlier pada penelitian ini menunjukkan nilai mahalanobis distance seperti pada

gambar 4.12. p1 atau p2 semua diatas 0,05 (Santoso, 2007). Uji outlier ditunjukan pada tabel 4.14



Tabel 4.14

Observation of farthest from the centroid (mahalanobis distance) group number 1

Observation mumber  Mahalanobis d-squared pl pl

115 23,747 014 8B
129 23421 015 698
148 23266 016 469
137 22786 019 347
145 22522 021 225
147 22,035 024 .
136 22026 024 088
155 21,785 026 055
157 20,888 035 .096
133 20,739 036 060
153 20,671 037 032
156 20,183 043 039
132 20,060 045 024
131 20,051 045 011
151 19589 051 016
130 19529 052 008
139 18,672 067 .036
154 18,631 068 021
138 18,083 0BD .045
143 17983 082 033
57 17985 082 018
67 17983 082 .009
146 17.899 084 006
o7 17,790 087 005

Uji Goodness of Fit

Hasil uji chi-square pada gambar 4.5 menunjukan nilai chi-square = 569,334 dengan
probabilitas = 0,000. Hal ini dapat diartikan bahwa model tidak fit karena chi hitung > dari chi
tabel (5%, 34 = 48,602). Kriteria fit lainnya seperti GFI, AGFI, TLI dan RMSEA juga memberikan
nilai yang tidak fit, maka perlu dilihat nilai convergent validity dari indikator-indikator pembentuk
konstruk laten (lihat signifikan loading factor pada tabel 4.15).



Tabel 4.15
Regression Weights dan standarized regresion weights

Estimate S.E. CE. P Label

X1 <--- Tangible 1.000
X3 «<--- Tangible 967 081 11,894 *** opar 1
X5 <--- Reliability 1.000
X6 <=--- Reliability 1.246 106 11,719 *** opar 2
X8 «--- Reliability 1.009 088 11,518 *** opar 3

X17 =--- Assurance 1.029 064 16065 *** par 4
X18 <-— Assurance 1.000
X11 =--- Eesponsiv 1.000

X9 <=--- Responsiv 1.976 215 9181 *** opar 5

X13 <--- Empaty 1,000

X14 <--- Empaty 685 095 7177 *** par 6
Tabel 4.16

Standarized Regression Weights

Estimate
X1 =--- Tangible 753
X3 <=--- Tangible 837
X5 <--- Reliability J73
X6 <--- Reliability 874
XE& <=--- Reliahility 827
X17 <--- Assurance B32
X118 <--- Assurance 920
X11 <=--- PResponsiv 623
X9 <= Responsiv 987
X13 <--- Empaty 843
X14 <--- Empaty 658

Dari tabel 4.18 diatas terlihat tidak ada satupun loading factor yang memiliki nilai dibawah

0,5 sehingga dianggap sudah valid mengukur konstruk latennya (Ghozali, 2008).



Pengujian selanjutnya yaitu uji kesesuaian model (overal model fit). Dari gambar tersebut
dapat dilihat nilai-nilai kesesuaian model, nilai ini lalu dibandingkan dengan tabel uji kesesuaian
model dengan batas kritis seperti tampak pada tabel 4.17 berikut ini :

Tabel 4.17
Uji kesesuaian model dari uji measurement model

Ukuran kesesuaian Batas nilai Hasil Keterangan
kritis model
ini

1. Absolut Fit Measures

v Chi-Squares X* (CMIN) < (5%, 34) 569,334 Tidak baik

< 48,602
Vv Probability >0.05 0,000 Tidak baik
v Chi-Squares X*  Relatif | <2.0 16,745 Tidak baik
(CMIN/DF)

v GFI >0.90 0,682 Tidak baik
v RMSEA <0.08 0.319 Tidak baik
2. Incremental Fit Measures

v AGFI >0.90 0.383 Tidak baik
v TLI >0.90 0.602 Tidak baik
Xv >0.90 0.745 Tidak baik
NFl v >0.90 0.754 Tidak baik
CFlI

3. Parsimonious Fit Measaures

v PNFI >0.60 0.460 Tidak baik
v PGFI >0.60 0.351 Tidak baik

Dilihat dari tabel 4.17 didapat ditarik kesimpulan bahwa hampir keseluruhan nilai
kesesuaian model berada pada nilai tidak baik, sehingga perlu dilakukan peninjauan kembali agar
nilai-nilai yang dihasilkan dapat memenuhi syarat batas kritis dari setiap variabel. Untuk
memperbaiki nilai kesesuaian model maka langkah yang terakhir dilakukan adalah melakukan
modification indices (MI) (Wijayanto, 2008; Ghozali 2008; Santoso, 2007) seperti yang ditunjukan
pada gambar 4.5
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Gambar 4.5

Model dengan modification indices (MI)

Berdasarkan gambar 4.9 diatas dapat dilihat banyak terjadi perubahan-perubahan yang
cukup signifikan. Nilai-nilai tersebut dihasilkan setelah adanya penggunaan modification indices
(MI) yang sangat membatu dalam menampilkan hasil akhir yang sesuai dengan batas kritis dari
masing-masing variabel.



Untuk melihat kesesuaian model dari uji measurement model dengan penggunaan
modification indices (MI) dapat ditunjukan pada tabel 4.18

Tabel 4.18
Uji kesesuaian model dari uji measurement model dengan Ml

Ukuran kesesuaian Batas nilai Hasil Keterangan
kritis model
ini
1. Absolut Fit Measures
v Chi-Squares X* (CMIN) < (5%, 24) 97,269 Tidak baik
< 36,415
Vv Probability >0.05 0,000 Tidak baik
v Chi-Squares X*  Relatif | <2.0 4,053 Tidak baik
(CMIN/DF)

v GFI >0.90 0,909 Baik
v RMSEA <0.08 0.140 Tidak baik
2. Incremental Fit Measures
v AGFI >0.90 0.749 Tidak baik
v TLI >0.90 0.923 Baik
Xv >0.90 0.956 Baik
NFI v >0.90 0.966 Baik
CFI
3. Parsimonious Fit Measaures
v PNFI >0.60 0.417 Tidak baik
v PGFI >0.60 0.330 Tidak baik

Dari tabel 4.21 terlihat bahwa chi-square model masih > dari chi tabel dan probailitas <
0,05; CMIN/DF > 2, RMSEA > 0,08; TLI > 0,95; CFI > 0,95 dan PNFI > 0,60. Walaupun masih
banyak nilai tidak baik namun karena maksimal pengujian menunjukan angka yang fit maka
keseluruhan model dapat dikatakan telah fit. (Wijayanto, 2008; Ghozali 2008; Santoso, 2007).

Pengolahan Dengan Model Persamaan Struktural (SEM) Lanjut
Pengujian Model Full Berbasis Struktural

Pengujian model berbasis struktural dilakukan dengan memasukan semua indikator yang
pernah di uji secara konfirmatori baik eksogen dan endogen dan menggabungkan hasil keduanya
menjadi satu persamaan (Ghozali, 2008). Gambar
4.6 berikut adalah tampilan full model structural:



chi =191.666
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Gamber 4.6

Model full berbasis struktural

Hipotesis yang menjelaskan kondisi data empiris dengan model adalah:

Ho : Data empirik identik dengan teori atau model (Hipotesis akan diterima
apabila P > 0.05).
H1 : Data empirik berbeda dengan teori atau model (Hipotesis akan ditolak

apabila P < 0.05).

Pada Gambar 4.7 terlihat bahwa model teori yang diajukan pada penelitian ini sesuai
dengan model populasi yang diobservasi, karena diketahui bahwa nilai probabilitas (P) = 0.000
tidak memenuhi persyaratan karena hasilnya tidak sesuai nilai yang direkomendasikan yaitu p >

0.05. Untuk sementara diketahui output model tersebut belum memenuhi persyaratan penerimaan



Ho, namun dapat dilihat dari hasil hasil God of fit lainnya (Wijayanto, 2008) sehingga dapat

dilakukan uji hipotesis selanjutnya.

Uji Normalitas

Assesment of Normality dapat dilihat bahwa nilai yang berada pada kolom c.r. semuanya
berada dalam range nilai yang direkomendasikan yaitu antara -2.58 sampai 2.58, namun bila dilihat
pada tabel kurtosisnya yang jauh diatas 2,58, walaupun demikian nilai-nilai tersebut dapat
dianggap secara keseluruhan berdistribusi normal (Santoso, 2007). Secara multivariat data sudah
terdistribusi secara normal, berarti data memenuhi syarat. Hasil uji normalitas ini dapat dilihat
pada tabel 4.19

Tabel 4.19
Assesment of Normality

WVariable tmin max  skew cr. lkurtosis cr.
Y12 1.000 5,000 150 760 - 485 -1.233
Y9 1.000 5000 -232 -1.181 -.299 739
Y1 1.000 5000 130 660 -.867 -2.205
Y2 1.000 5000 -011 -.057 -.734  -1.866
Y8 1.000 5000 292 1486 -.685 -1.740
Y5 2,000 5000 229 1,163 -613  -1557
X14 1,500 5000 487 2475 -,297 - 735
X13 1.000 5000 -509 -23587 -.256  -651
X9 1.000 5,000 -624 -3.171 -.042 - 108
X11 2,000 5000 286 1455 - 137 - 348
X18 1.000 5000 -592 -3.011 -069  -176
X17 1.000 5000 -661 -3362 -.231 -.588
X8 1.000 5000 064 326 -.569  -1447
X6 1.000 5000 -730 -3.709 -.263  -.668
X5 1.000 5000 097 492 -777  -1973
X3 1.000 5000 -724 -3.680 076 192
X1 1,000 5000 -172 -872 -.847 -2.152
Multivariate 9842 2410

Uji Outliers
Pada Tabel 4.23 Mahalanobis distance dapat dilihat pada Mahalabobis dsquared apakah

nilai yang diuji memenuhi syarat yaitu < 2 tabel, sehingga tidak menimbulkan adanya multivariat



outlier. Uji outlier pada penelitian ini menunjukkan nilai mahalanobis distance seperti pada
gambar 4.20. p1 atau p2 semua diatas 0,05 (Santoso, 2007).

Tabel 4.20

Observations farthest from the centroid (Mahalanobis distance)

Observation mumber  Mahalanobis d-squared pl pl

151 31,743 016 920
136 30,843 021 836
134 30,074 026 .766
153 29963 027 593
135 28,260 042 783
51 28,211 043 649
147 27.839 047 593
31 27,716 048 477
146 27.615 050 364
154 27613 050 243
133 27,532 051 .165
131 27467 052 (106
155 26,769 062 160
149 26,469 066 .150
138 26458 067 093
130 26,404 067 .059
30 26,400 067 033
148 26,370 068 .019
140 26,178 071 015
152 25601 082 029
142 25564 083 017
118 25235 090 021
128 25190 091 013
42 25,071 093 .009

Uji kesesuaian model

Kriteria fit atau tidaknya model menyangkut kriteria lain yang meliputi ukuran Absolut Fit
Measures, Incremental Fit Measures dan Parsimonious Fit Measaures. Untuk membandingkan
nilai yang didapat pada model ini dengan batas nilai kritis pada masing-masing kriteria pengukuran
tersebut, maka dapat dilihat pada Tabel 4.21 berikut ini:



Uji kesesuaian model dari uji measurement model

Tabel 4.21

Ukuran kesesuaian Batas nilai Hasil Keterangan
kritis model
ini
1. Absolut Fit Measures
v Chi-Squares X* (CMIN) < (5%, 82) 191,666 Tidak baik
< 104,138

Vv Probability >0.05 0,000 Tidak baik
v Chi-Squares X*  Relatif | <2.0 3,912 Tidak baik

(CMIN/DF)
v GFlI >0.90 0,854 Marginal
v RMSEA <0.08 0,137 Tidak baik
2. Incremental Fit Measures
v AGFI >0.90 0,729 Tidak baik
v TLI >0.90 0.878 Marginal
v NFI >0.90 0.901 Baik
v CFI >0.90 0.924 Baik
3. Parsimonious Fit Measaures
v PNFI >0.60 0.566 Marginal
v PGFI >0.60 0.460 Tidak baik

Berdasarkan tabel di atas dapat dikatakan secara keseluruhan model dinyatakan fit (sesuai).
Model yang diajukan pada penelitian ini didukung oleh fakta di lapangan. Pada penelitian ini,
setelah dilakukan analisis full model (model secara keseluruhan) mengindikasikan bahwa model
dinyatakan belum fit (sesuai) secara keseluruhan walaupun nilai chi-square dan probabilitas dalam

penelitian ini tidak baik, tetapi pada CFI nilai sudah memenuhi batas kritis > 0.90 (Wijayanto,

2008).




Hasil Pengujian
Uji Parameter Model Pengukuran Variabel Laten
Pengujian ini berkaitan dengan pengujian validitas dan reliabilitas.
1. Pengujian Validitas

Pengujian terhadap validitas variabel laten dilakukan dengan melihat nilai Signifikansi
(Sig) yang diperoleh tiap variabel indikator kemudian dibandingkan dengan nilai & (0.05). Jika Sig
< 0.05 maka Tolak Ho, artinya variabel indikator tersebut merupakan konstruktor yang valid bagi
variabel laten tertentu. Tabel 4.22 merupakan tabel hasil akhir regression weights.

Tabel 4.22

Regression weights

Estimate S5E. CE. P Label

Trust <--- Tangible 068 307 220 826 par_ 10
Trust <--- Reliability 951 353 2691 007 par 11
Trust <---  Assurance -.197 242 -.813 416 par 17
Trust <--- Empaty 163 173 944 345 par 18
Trust <--- Responsiv =246 1,006 -.244  BOT  par 19
Intention <--- Reliability -070 148 -468 640 par 12
Intention <--- Empaty 061 072 837 403 par 13
Intention <--- Asswance .61 102 599 549 par 14
Intention <--- Tangible Jd42 0 131 1,089 276 par 15
Intention <--- Responsiv -419 392 -1.070 285 par 16
Intention <--- Trust S70 071 8.061 *** par 20
Lovalty <--- Trust 920 060D 15281 *** par 45
X1 <--- Tangible 1,000

X3 <--- Tangible o441 079 11924 *** opar 1
xS <--- Reliability 1,000

X6 <--- Reliability 1,256 099 12709 *** par 2
X8 <--- Reliability 978 087 11251 *** opar 3

X17 <---  Asswrance 1.060 057 18472 *** par 4
X18 <---  Assurance 1.000
X11 <--- Responsiv 1.000
X9 <--- Responsiv 2548 378 6738 *** opar 5

X13  <--- Empaty 1.170 162 7236 *** par 6
X14  <--- Empaty 1.000
Y5 <--- Intention 1.000

Y8 <--- Intention 1.671 191 8765 *** par 7



Dari gambar 4.7 bahwa terlihat hubungan negatif antar variabel, hubungan negative tersebut
digambarkan pada tabel 4.23 berikut:

Tabel 4.23
Tabel estimasi hubungan negatif antar variabel
Estimasi Keterangan
Trust — Assurance -0,197 Drop
Trust — Responsive -0,246 Drop
Intention — Reliability -0,070 Drop
Intention — Assurance -0,419 Drop

Setelah hubungan negatif antar variabel di drop, setelah di drop tampak bahwa masih ada
hubungan negative yaitu antara Intention — Responsive dengan nilai -0,305 sehingga harus di drop.

Maka gambar full model berbasis struktural akhir akan tampak seperti gambar 4.7

chi =191.666
prob =000
cmin/df =39812
GFI =854
RMSEA =137
AGF| =729
TLI =878
NFEI| =901
CFI =924

Gambar 4.8

PGFI =460 Model full berbasis struktural hasil drop

PNFI =566



Berdasarkan gambar 4.8 diatas dapat diketahui beberapa hubungan antar variabel sudah
dihapus (drop) dikarenakan tidak memenuhi syarat. Sedangkan untuk signifikan dari model akhir
dapat dilihat pada tabel 4.24 berikut ini :

Tabel 4.24

Hasil akhir regression weight hasil penghapusan (drop)

Estimate S.E. CE. P Label

Trust <--- Tangible 051 093 551 582 par 10
Trust <--- Reliability 625 125 5021 *** opar 11
Trust < ---  Empaty 159 108 1470 142 par 14
Intention <--- Empaty 0og 043 203 B39 par 12
Intention <--- Tangible 010 033 318 751 opar 13
Intention <--- Trust S87 068 8628 ***  par 15
Lovalty =--- Trust 221 060 15271 ***  par 40
X1 <--- Tangible 1.000

X3 <--- Tangible 926 076 12158 *** opar |
X5 <--- Reliability 1.000

X6 <---  Reliability 1.272 101 12609 *** par 2
X8 <--- Reliability 091 088 11240 *** par 3

X17 <---  Assurance 1,057 057 18424 *%% opar 4
X18 <--- Assurance 1.000
X11 <--- Responsiv 1.000

X9 <--- Responsiv  2.595 398 6520 *** par S
X13  <--- Empaty 1,140 155 7367 *** par 6
X14 < Empaty 1.000
Y5 <--- Intention 1.000
Y8 <--- Intention 1630 .179 9086 *** par 7
Y2 <-—- Trust 1,000
Y1 <--- Trust 990 051 19260 *** par 8
Y9 <--- Lovalty 1,000
Y12 = Loyalty 1.000 077 12920 *** par 9

Sedangkan untuk hasil akhir dari standarized regression weight dapat dilihat pada tabel 4.25



Tabel 4.25

Hasil akhir standarized regression weight hasil penghapusan (drop)

Estimate
Trust <--- Tangible 051
Trust <--- Reliabilitv 519
Trust <--- Empaty 113
Intention <--- Empaty 010
Intention <--- Tangible 017
Intention <--- Trust 973
Lovalty <--- Trust 1,102
X1 <--- Tangible JJ53
X3 <--- Tangible 827
XS <--- Reliabilitv T80
X6 <--- Reliability 863
X8 <--- Reliabilitv 2806
X17 <---  Assurance B68
X188 <---  Assurance 924
X11 <--- Responsiv A71
X9 <--- Responsiv 970
X13 <--- Empaty 15
x4 <--- Empaty 679
TS <--- Intention 638
YE <--- Intention .97
Y2 <--- Trust 917
Y1 <--- Trust a1

Berdasarkan tabel 4.25 diatas dapat dikatakan secara keseluruhan model dinyatakan fit
(sesuai). Model yang diajukan pada penelitian ini didukung oleh fakta di lapangan. Pada penelitian
ini, setelah dilakukan analisis full model (model secara keseluruhan) mengindikasikan bahwa
model dinyatakan belum fit (sesuai) secara keseluruhan walaupun nilai chi-square dan probabilitas
dalam penelitian ini tidak baik. Dari hasil uji kesesuaian model, diketahui bahwa model tidak

sesuai, maka langkah berikutnya membuat analisa jalur (path analysis).



4.4 Model Analisa Jalur (Path Analysis)

Tangible Reliability Empaty Responsiv Assurance

1 1
Trust  ——————— & |ntention

Gambar 4.8 Analisa Jalur (model awal)

4.4.2 Konversi Analisa Jalur ke dalam persamaan.
Mengkonversi spesifikasi model tersebut ke dalam rangkaian persamaan, diantaranya
adalah :

Tangible Reliabilit Responsive
y
22 %23 V24
y12
v15 v25

Gambar 4.9 Persamaan-persamaan Struktural

y21

Persamaan-persamaan Struktural (Structural Equations)
Persamaan ini dirumuskan untuk menyatakan hubungan sebab akibat (kausal) antar

berbagai konstruk dengan membentuk model pengukuran variabel laten eksogen dan endogen.



Bentuk persamaan struktural dari model yang diajukan adalah sebagai berikut :
Trust =y11 Tangible + y12 Reliability + y13 Empaty + y14 Responsiv +

v 15 Assurance + (1

Intention =21 +y21 Tangible + y22 Reliability + y23 Empaty +
v24 Responsiv + y25 Assurance + (2

Setelah dilakukan modifikasi model dengan analisis jalur, maka didapatkan model yang fit seperti

tertera pada gambar 4.10

10,10

18,33

Tangible Reliability Empaty Responsiv Assurance

A 5,85
1 43 1
Trust  ————————— & ntention

Gambar 4.11 Analisa Jalur dengan interpretasi data

Berdasarkan gambar 4.11 diatas dapat diketahui beberapa hubungan antar variabel bernilai
negatif dikarenakan tidak memenuhi syarat yaitu estimasi untuk nilai p < 0,05. Sedangkan untuk

signifikan dari model akhir dapat dilihat pada tabel 4.26 berikut ini :



Pengujian Validitas
Pengujian terhadap validitas variabel laten dilakukan dengan melihat nilai Signifikansi
(Sig) yang diperoleh tiap variabel indikator kemudian dibandingkan dengan nilai & (0.05). Jika Sig
< 0.05 maka Tolak Ho. Tabel 4.30 merupakan tabel hasil akhir regression weights.
Tabel 4.26
Hasil akhir Regression Weight analisa jalur model awal

Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

Estimate S.E. CE. P Label

Trust <--- Responsiv 108 099 1090 276 par 1
Trust <---  Assurance -.069 058 -1,179 238 par 2
Trust <--- Empaty 056 046 1,218 223 par 3
Trust <--- Reliability 741 063 11681 *** par 4
Trust <--- Tangible 101 059 1,718 086 par 9
Intention <--- Reliability 461 101 4578  *** par 5
Intention <--- Asswrance - 123 069 -1772 076 par 6
Intention <--- Trust 433 091 4761 *** opar 7
Intention <--- Empaty 035 054 650 516 par 8
Intention <--- Tangible 083 070 1,177 239 par 10
Intention <--- Responsiv =153 117 -1304 192 par 11

Sedangkan untuk hasil akhir standarized regression weight analisa jalur model awal dapat dilihat
pada tabel 4.27



Standardized Regression Weights: (Group nur

Estimate
Trust <--- Responsiv -.09%
Trust <---  Assurance -.093
Trust <--- Empaty 063
Trust <--- Reliabilitv 793
Trust <--- Tangible 128
Intention <--- Reliability 453
Intention <--- Asswance -.152
Intention <--- Trust 397
Intention <--- Empaty 037
Intention <--- Tangible 096
Intention <--- Responsiv -.127

Berdasarkan dari hasil yang ditampilkan pada tabel 4.30, untuk estimasi pada nilai p masih
banyak yang tidak memenuhi syarat (p < 0,05) sehingga korelasi antar variabel tersebut harus
dihapus. Lihat tabel 4.28

Tabel 4.28
Tabel estimasi hubungan antar variabel

Korelasi antar variabel Estimasi Keterangan
Tangible 2>Trust 0,086 drop
Tangible =2 Intention 0,239 drop
Empaty - Trust 0,233 drop
Empaty = Intention 0,650 drop
Responsive =2 Trust 0,276 drop
Responsive 2 Intention 0,192 drop
Assurance - Trust 0,238 drop
Assurance - Intention 0,076 drop

Setelah hubungan negatif antar variabel di drop (penghapusan), maka gambar

Model akhir setelah prose penghapusan dapat dilihat pada gambar 4.11




Reliability

Intention

chi =,000

prob =\p

cmin/df =\cmindf

GFl  =1,000 PNFI =000

RMSEA =\rmsea PGFI  =\pdfi

AGFI =\agfi
TLI =\tli
NFI =\nfi
CFI =\cfi

Gambar 4.12
Hasil akhir analisa jalur setelah didrop (hapus)
Berdasarkan data-data yang ditampilkan pada gambar 4.12 diatas dapat dilihat hasil akhir
dari regression weight untuk nilai estimasinya dan untuk melihat hubungan langsung (direct effect)

maupun hubungan tidak langsung (indirect effect) antar variabel eksogen dengan endogen dan
antar variabel endogen dengan endogen dapat dilihat pada tabel 4.29

Tabel 4.29
Hasil akhir Regression Weight



Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

Estimate
Trust «---  Reliability 704
Intention <--- Reliability 310
Intention <--- Trust A76

S.E.
047
085
.091

14
3
5

CR. P
004 we
632 s
208w

Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

Estimate
Trust <--- Reliability 754
Intention <--- Reliability 3058
Intention <--- Trust A37

Variances: (Group number 1 - Default model)

Estimate 5E.

Reliability 11553 1257
ql 4351 473
ql 6.149 669

CE.
9.192
9.192
9.192

EE 3

EE 3

Lt T

Label
par_ 4
par 5
par_6

Squared Multiple Correlations: (Group number 1 - Default model)

Estimate

Trust 568
Intention 485

Label
par_1
par_ 2
par_3



Total Effects (Group number 1 - Default model)

Reliability  Trust
Trust 704 000
Intention B45 476

Standardized Total Effects (Group number 1 - Default model)

Eeligbility Trust
Trust 7534000
Intention 634 437

Direct Effects (Group number 1 - Default model)

Beliability Trust
Trust 04 000
Intention 310 476

Standardized Direct Effects (Group number 1 - Default model)

Reliability  Trust
Trust 734000
Intention 305 437

Indirect Effects (Group number 1 - Default model)

Reliability  Trust
Trust 000 000
Intention 335,000

Hasil akhir menunjukan bahwa terjadi hubungan langsung (direct effect) antara Reliability

dengan Intention dan Reliability dengan Trust sedangkan hubungan tidak langsung (indirect

effect)terdapat pada Reliability ke Trust baru ke Intention. Pada tabel standardized direct effect

besarnya berpengaruh langsung dari Reliability ke Intention adalah 0,305, sedangkan hubungan

Ingsung antara Reliability ke Trust adalah 0,754

Pengaruh tidak langsung Reliability ke Trust lalu ke Intention :

(0,754) (0,437) = 0,329



Jadi Total effect = Langsung + Tidak Langsung

=0,305 + 0,329 - 0,634
Pada kasus Trust, hubungan langsung antara Trust ke Trust adalah 0,000 sedangkan hubungan
langsung antara Trust ke Intention adalah 0,437 dibulatkan keatas menjadi 0,44 (lihat nilai pada
gambar 4.12)

Jadi Total effect pada variabel Trust dengan Intention adalah 0,437.

Hasil Pengujian Hipotesis

Tabel 4.30
Hasil pengujian hipotesis
Hipotesis Sig (p) Hasil Hipotesis

Tangible - Trust 0,086 Terima Ho
Realibility = Trust 0,000 Tolak Ho
Empaty - Trust 0,223 Terima Ho
Tangible - Intention 0,239 Terima Ho
Empaty = Intention 0,516 Terima Ho
Trust = Intention 0,000 Tolak Ho
Reliability = Intention 0,000 Tola Ho

Model akhir yang didapat pada penelitian ini adalah yang sesuai dengan penelitian ini
adalah variable-variabel yang berhubungan antara lain :

1. Variabel Reliability atau kehandalan ( layanan sesuai janji, dapat diandalkan, layanan tepat
waktu dan teknologi handal) toko online (webstore) berpengaruh langsung terhadap variabel
Trust (kepercayaan). Dapat diartikan semakin handal layanan yang diberikan oleh webstore
dapat menyebabkan meningkatnya kepercayaan pelanggan dalam bertransaksi e-commerce.
Hal ini dapat dibuktikan dengan nilai yang dihasilkan sebesar 0,75

2. Variabel Reliability atau kehandalan ( layanan sesuai janji, dapat diandalkan, layanan tepat
waktu dan teknologi handal) toko online (webstore) berpengaruh langsung terhadap variabel

Intention (kepercayaan). Dapat diartikan semakin handal layanan yang diberikan oleh webstore



dapat menyebabkan meningkatnya niat dan ketertarikan pelanggan dalam bertransaksi e-
commerce. Hal ini dapat dibuktikan dengan nilai yang dihasilkan sebesar 0,30

. Variabel Trust juga dapat mempengaruhi langsung Intention (niat dan ketertarikan) pelanggan
dalam melakukan transaksi e-commerce. Dapat diartikan bahwa pemberian kepercayaan yang
tinggi terhadap pelanggan dapat meningkatkan niat dan ketertarikan dalam bertransaksi e-
commerce. Hal ini dapat dilihat dari nilai yang dihasilkan sebesar 0,44

. Variabel Tangible tidak berpengaruh secara siginifikan terhadap Trust pelanggan dalam
melakukan transaksi e-commerce dikarenakan responden dalam penelitian ini tidak terlalu
mempermasalahkan tampilan web, informasi yang ditampilkan, web yang interaktif. Hal ini
dapat dilihat dari taraf keyakinan (probabiliys) diatas 0,05 yaitu 0,086

. Variabel Tangible tidak berpengaruh secara siginifikan terhadap Intention pelanggan dalam
melakukan transaksi e-commerce dikarenakan responden dalam penelitian ini tidak terlalu
tertarik tampilan web, informasi yang ditampilkan, web yang interaktif. Hal ini dapat dilihat
dari taraf keyakinan (probabiliys) yang jauh diatas 0,05 yaitu 0,239

. Variabel Empaty tidak berpengaruh secara siginifikan terhadap Trust pelanggan dalam
melakukan transaksi e-commerce dikarenakan responden dalam penelitian ini responden
dalam penelitian ini tidak melihat perhatian, pengertian dan kenyamanan yang diberikan oleh
webstore suatu hal yang penting. Hal ini dapat dilihat dari taraf keyakinan (probabiliys) jauh
diatas 0,05 yaitu 0,223

. Variabel Empaty tidak berpengaruh secara siginifikan terhadap Intention pelanggan dalam
melakukan transaksi e-commerce dikarenakan pelanggan tidak melihat perhatian, pengertian
dan kenyamanan yang diberikan oleh webstore suatu hal yang harus dipenuhi. Hal ini dapat
dilihat dari taraf keyakinan (probabiliys) jauh diatas 0,05 yaitu 0,516

. Variabel Responsive tidak berpengaruh secara signifikan terhadap Trust pelanggan dalam
melakukan transaksi e-commerce dikarenakan responden dalam penelitian ini tidak
mempermasalahkan layanan yang informatif, cepat dan tanggap dari webstore , hal ini dapat
dilihat dari taraf keyakinan (probability) jauh diatas 0,05 yaitu 0,276

. Variabel Responsive tidak berpengaruh secara signifikan terhadap Intention pelanggan dalam
melakukan transaksi e-commerce dikarenakan responden dalam penelitian ini tidak
mempermasalahkan layanan yang informatif, cepat dan tanggap dari webstore , hal ini dapat
dilihat dari taraf keyakinan (probability) jauh diatas 0,05 yaitu 0,192



10. Variabel Assurance tidak berpengaruh secara signifikan terhadap Trust pelanggan dalam
melakukan transaksi e-commerce dikarenakan responden dalam penelitian ini tidak
mempermasalahkan kepercayaan, jaminan keamanan dan kredibilitas dari webstore , hal ini
dapat dilihat dari taraf keyakinan (probability) jauh diatas 0,05 yaitu 0,238

11. Variabel Assurance tidak berpengaruh secara signifikan terhadap Intention pelanggan dalam
melakukan transaksi e-commerce dikarenakan responden dalam penelitian ini tidak
mempermasalahkan kepercayaan, jaminan keamanan dan kredibilitas dari webstore dari

webstore , hal ini dapat dilihat dari taraf keyakinan (probability) diatas 0,05 yaitu 0,076

Berdasarkan model di atas, maka dapat dikatakan bahwa faktor-faktor yang mempengaruhi
Trust (tingkat kepercayaan) dan Intention (niat atau ketertarikan) pelanggan dalam melakukan
transaksi e-commerce dipengaruhi secara langsung oleh variabel Reliability



