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Abstrak

Penelitian ini dilakukan untuk meneliti perilaku * Jnsumen tentang keputusan bertransaksi
secara online dengan electronic banking pada Bank Muamalat cabang semarang. Dengan
menggunakan faktor trust (kepercayan) dan mutu sistem, penelitian ini berusaha meneliti
lebih lanjut mengenai faktor-faktor tersebut dan pengaruhnya terhadap minat nasabah bertransaksi
online serta dampaknya terhadap keputusan nasabah bertransaksi online dengan electronic
banking. Sampel dalam penelitian ini berjumiah 170 orang nasabah tabungan bank Muamalat
cabang semarang yang pernah menggunakan fasilitas electronic b/anking dan pernah
menggunakannya untuk betransaksi selama kurang lebih 6 bulan terakhir Teknik analisis
menggunakan Structural Equation Model (SEM) dengan perangkat AMOS, digunakan untuk
menganalisis data. Hasil analisis data menunjukkan bahwa trust dan mutu sistem mempengaruhi
minat nasabah untuk bertransaksi online dalam meningkatkan keputusan nasabah untuk
bertransaksi online. Namun ternyata trust (kepercayaan) tidak mempengaruhi secara langsung
keputusan nasabah dalam bertransaksi online. Hasil analisis menunjukkan bahwa trust dan
mutu sistem berpengaruh pada minat bertransaksi online dalam meningkatkan keputusan
nasabah bertransaksi online. Adapun untuk mutu sistem berpengaruh pada keputusan
bertransaksi online, namun trust tidak berpengaruh pada keputusan bertransaksi online.

Kata kunci: Trust, mutu sistem, minat bertransaksi online, dan keputusan bertransaksi online
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erkembangan dunia industri yang kian

hari semakin maju membuat perusahaan
mau tidak mau harus memikirkan strategi
yang tepat dalam menjalankan kegiatan
bisnisnya. Perusahaan dengan sendirinya
harus dituntut untuk menerapkan strategi
secara kreatif dan inovatif sehingga dapat
berkompetisi dalam dunia bisnis. Setiap
perusahaan perlu untuk selalu menjaga
produk atau jasa yang berkualitas agar
konsumen loyal dan tidak berpindah ke lain
hati.

Lembaga keuangan memegang
peranan yang sangat penting di dalam
membangun dan menumbuhkan
perekonomian di indonesia. Eksistensi dari
lembaga keuangan serta semakin majunya
lembaga keuangan berdampak pada
semakin cepatnya perekonomian untuk
tumbuh dan berkembang. Tidak terkecuali
perbankan juga dituntut untuk meningkatkan
kualitas kinerja serta pelayanan yang
semakin baik. Saat ini perkembangan dunia
perbankan di indonesia telah menuju ke arah
yang lebih kompetitif serta menjunjung tinggi
nilai-nilai profesionalisme. Hal ini
dikarenakan iklim persaingan yang
diciptakan di indonesia adalah iklim
persaingan yang secara wajar dan sehat
antar bank. Baik bank pemerintah, bank
swasta nasional, maupun bank asing
senantiasa berlomba-lomba untuk dapat
bersaing secara sehat, hal ini berdampak
positif terhadap perkembangan industri

perbankan dan ekonomi indonesia secara
keseluruhan.

Perkembangan teknologi informasi
menyebabkan mulai munculnya aplikasi
bisnis berbasis elektronik, tak terkecuali
pada industri perbankan. Pemanfaatan
teknologi informasi dalam dunia perbankan
diciptakan untuk mengakomodir kebutuhan
transaksi nasabah. Beberapa pelaku industri
perbankan telah menciptakan electronic
banking sebagai bentuk jasa layanan dari
bank kepada nasabahnya yang
memungkinkan nasabah dapat bertransaksi
secara online dengan media elektronik
(misal: Komputer, han~nhone, telepon),
disamping itu nasabah juga dapat
memperoleh informasi lainnya yang
dibutuhkan. Layanan electronic banking saat
ini telah dilengkapi fitur-fitur yang
memungkinkan nasabah bank dapat
melakukan transaksi non fisik tunai kapan
saja dan dimana saja secara mandiri, cepat,
dan aman.

Perkembangan. Jumlah transaksi
tertinggi masih didominasi oleh transaksi
dengan mesin ATM. Walaupun /Internet
Banking dan Mobile Banking mengalami
peningkatan transaksi tiap tahunnya
namun dapat dilihat disini bahwa
penggunaan Internet banking dan Mobile
Banking masih kurang populer jika
dibandingkan dengan transaksi mesin ATM.
Hal ini dapat ditunjukkan dalam grafik
berikut ini:
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Gambar 1.
Jumlah transaksi penggunaan ATM, Internet Banking, dan Mobile Banking Bank
Muamalat Cabang Semarang
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Berangkat dari permasalahan ini
peneliti coba mengkaji dan menelaah
penelitian-penelitian terdahulu yang sejenis
yaitu terkait minat nasabah dan keputusan
nasabah dalam bertransaksi menggunakan
electronic banking.

Penelitian yang dilakukan oleh Liaou
(2008) menyatakan bahwa kualitas layanan
berpengaruh secara signifikan terhadap
intensitas penggunaan internet banking.
Kualitas layanan yang baik dan handal
memunculkan pandangan nasabah bahwa
dalam bertransaksi diperiukan sebuah
sistem yang canggih dan mumpuni, karena
transaksi tersebut menyangkut bisnis mereka
dan hal in berkaitan dengan untung dan rugi
yang ditimbulkan. Hal ini didukung oleh
penelitian yang dilakukan oleh Widiastuti
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(2010) dan Susantivo (2011) yang
menyatakan bahwa kualitas sistem
berpengaruh terhadap kepercayaan (trust)
dalam meningkatkan intensitas penggunaan
internet banking.Penelitian yang dilakukan
oleh Moga et al., (2012) menyatakan bahwa
yang mempengaruhi minat nasabah untuk
bertransaksi dengan electronic banking
adalah kepercayaan (trust) dan kemanan.
Faktor kepercayaan membawa pengaruh
yang besar terhadap minat nasabah untuk
bertransaksi secara online. Kepercayaan
dibangun dari sebuah interaksi antara
nasabah dengan bank yang terjalin dengan
baik. Kepercayaan timbul karena apa yang
pernah dilakukan akhirnya membawa
kebaikan dan keuntungan bagi pihak yang
menggunakannya.
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Penelitiaan tentang kualitas sistem
dan kepercayaan yang dilakukan oleh Baten
dan Kamil (2010) menyatakan bahwa dalam
negara yang masyarakatnya belum melek
dengan teknologi tidak percaya akan layanan
electronic banking, mereka lebih suka
bertransaksi secara tradisional. Hasil penelitian
tersebut menemukan bahwa masyarakat
yang terbelakang dalam hal teknologi tidak
sepenuhnya percaya dan berusaha untuk
melakukan transaksi perbankan dengan
electronic banking, sehingga tidak ada
pengaruh antara kepercayaan serta kualitas
layanan terhadap pengadopsian layanan
electronic banking.

TINJAUAN PUSTAKA

Pengertian Perilaku Konsumen

Perilaku konsumen merupakan
dinamika interaksi antara pengaruh dan
kesadaran, perilaku, dan lingkungan dimana
manusia melakukan pertukaran aspek-aspek
kehidupan. Dengan kata lain, perilaku
konsumen melibatkan pemikiran dan
perasaan yang mereka alami serta tindakan
yang mereka lakukan dalam proses konsumsi.
Hal itu juga mencakup segala hal pada
lingkungan yang mempengaruhi pemikran,
perasaan, dan tindakan tersebut. Hal itu
termasuk komentar konsumen lainnya, iklan,
informasi harga, pengepakan, penampilan
produk, blogs, dan lainnya. Perilaku konsumen
yang bersifat dinamis, dan melibatkan interaksi
dan pertukaran sangat penting untuk dikenali
(Peter dan Olson, 2013).

Teori Perilaku Konsumen
Proses usaha dari perusahaan untuk
mencapai keuntungan dari produk dan jasa

yang mereka tawarkan yaitu agar produk dan
jasa yang mereka tawarkan dapat diterima
oleh konsumen. Keputusan untuk membeli
barang dan jasa dari konsumen sangat
dipengaruhi oleh kebudayaan, sosial, pribadi,
dan psikologi dari konsumen. Sebagian besar
adalah faktor-faktor yang tidak dapat
dikendalikan oleh pemasar, tetapi harus benar-
benar diperhitungkan. Faktor-faktor tersebut
antara lain (Setiadi, 2003):
1) Faktor Kebudayaan
- Kebudayaan
Kebudayaan merupakan faktor
penentu yang paling dasar dari
k-inginan dan perilaku seseorang.
Bila makhluk-makhluk lainnya
bertindak berdasarkan naluri, maka
perilaku manusia umumnya
dipelajari. Seorang anak yang sedang
tumbuh mendapatkan seperangkat
nilai, persepsi, preferensi dan perilaku
melalui suatu proses sosialisasi yang
melibatkan keluarga dan lembaga-
lembaga sosial penting lainnya.
Seorang anak yang dibearkan di
amerika akan terbuka pada nilai-nilai:
prestasi dan keberhasilan, kegiatan
efisiensi dan kepraktisan, kemajuan,
kenyamanan dari segi materi,
individualisme, kebebasan,
kenvamanan di luar, kemanusiaan
dan jiwa muda.
Sub-Budaya
Setiap kebudayaan terdiri dari sub-
budaya yang !ebih kecil yang
meberikan identifikasidan
sosialisasiyang lebih spesifikuntuk
para anggotanya. Sub-budaya dapat
dibedakan menjadi empat jenis:
kelompok nasionalisme, kelompok
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keagamaan, kelompok ras, area
geografis.

Kelas Sosial

Kelas-kelas sosial adalah kelompok-
kelompok yang relatif homogen dan
bertahan lama dalam suatu
masyarakat, yang tersusun secara

hierarki dan keanggotaannya
mempunyai nilai, minat dan perilaku
yang serupa.

ktor Sosial

Kelompok Referensi

Kelompok referensi seseorang terdiri
dari
mempur_ai pengaruh langsung
maupun tidak langsung terhadap
sikap atau perilaku seseorang.
Beberapa diantaranya adalah
kelompok-kelompok primer, yang
dengan adanya interaksi yang cukup
berkesinambungan, seperti keluarga,
teman, tetangga dan teman sejawat.
Kelompok-kelompok sekunder, yang
cenderung lebih resmi dan mana
yang mana interaksi yang terjadi
kurang berkesinambungan.
Kelompok yang seseorang ingin
menjadi anggotanya disebut
kelompok aspirasi. Sebuah kelompok
diasosiatif (memisahkan diri) adalah
sebuah kelompok yang nilai atau
perilakunya tidak disukai oleh individu.
Keiuarga

Kita dapat membedakan antara dua
keluarga dalm kehidupan pembeli,
yang pertama adalah: keluarga
orientasi, yang merupakan orang tua
seseorang. Dari orang tualah
seseorang mendapatkan pandangan
tentang agama, politik, ekonomi, dan

L

seluruh kelompok yang -

3) Fa

merasakan ambisi pribadi nilai atau
harga diri dan cinta. Keluarga
prokreasi, yaitu pasangan hidup
anak-anak seseorang keluarga
merupakan organisasi pembeli dan
konsumen yang paling penting dalam
suatu masyarakatdan telah diteliti
secara intensif.
Peran dan Status
Sesorang umumnya berpartisipasi
dalam kelompok selama hidupnya —
keluarga, klub, organisasi. Posisi
seseorang dalam setiap kelompok
dapat diidentifikasikan dalam peran
dan status.

ktor Pribadi
Umur dan Tahapan dalam Siklus
Hidup
Konsumsi seseorang juga terbentuk
oleh tahapan siklus hidup keluarga.
Beberapa penelitian terakhir telah
mengidentifikastkan tahapan-tahapan
dalam siklus hidup psikologis. Orang-
orang dewasa biasanya mengalami
perubahan atau transformasi tertentu
pad saat mereka menjalani hidupnya.
Pekerjaan
Para pemasar berusaha
mengidentifikasi kelompok-kelompok
pekerja yang memiliki minat diatas
rata-rata terhadap produk dan jasa
tertentu.
Keadaan Ekonomi
Yang dimaksud keadaan dengan
keadaan ekonomi seseorang adalah
terdiri dari pendapatan yang dapat
dibelanjakan (tingkatnya, stabilitasnya,
dan polanya), tabungan dan hartanya
(termasuk persentase yang mudah
dijadikan uang), kemampuan untuk
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meminjam dan sikap terhadap
mengeluarkan lawan menabung.
Gaya Hidup
Gaya hidup seseorang adalah pola
hidup di dunnia yang diekspresikan
oleh kegiatan, minat dan pendapat
seseorang. Gaya hidup
menggambarkan “seseorang secara
keseluruhan” yang berinteraksi
dengan lingkungan. Gaya hidup juga
mencerminkan sesuatu dibalik kelas
sosial- seseorang.
Kepribadian dan Konsep Diri
Yang dimaksud dengan kepribadian
adalah karakterisitik psikologis yar.y
berbeda dari setiap orang yang
memandang responnya terhdap
lingkungan yang realtif konsisten.
Kepribadian daat merupakan suatu
variabel yang sangat berguna dalam
menganalisa perilaku konsumen. Bila
jenis-jenis kepribadian dapat
diklasifikasikan dan memiliki korelasi
yang kuat antara jenis-jenis
kepribadian tersebut dengan berbagai
pilihan produk atau merek.

4) Faktor Psikologis

- Motovasi

Beberapa kebutuhan bersifat
biogenik, kebutuhan ini timbul dari
suatu keadaan fisiologis tertentu,
seperti lapar, rasa haus, rasa tidak
nyaman. Sedangkan kebutuhan-
kebutuhan lainbersifat psikogenik yaitu
kebutuhan yang timbul dari keadaan
fisiologis tertentu, seperti kebutuhan
untuk diakui, kebutuhan harga diri
atau kebutuhan diterima.
Persepsi
Persepsi didefinisikan sebagai proses

dimana seseorang memilih,
megorganisasikan, mengartikan
masukan informasi untuk
menciptakan suatu gambaran yang
berarti adri dunai ini. Orang dapat
memiliki persepsi yang berbeda dari
objek yang sama karena adanya tiga
proses persepsi: perhatian yang
selektif, gangguan yang selektif, dan
mengingat kembali yang selektif.
Faktor-faktor persepsi ini berarti
bahwa para pemasar harus bekerja
keras agar pesan yang disampaikan
diterima.

Trust (kepercayaan)

Kepercayaan (trust) pada
kenyataannya sangat penting bagi konsumen
dalam menilai suaiu produk atau jasa yang
ditawarkan. Konsep trust berarti konsumen
percaya terhdap suatu produk atau jasa yang
ditawarkan akan membawa kebaikan atau
minimal sesuai harapan yang ada di benak
konsumen bahwa barang atau jasa tersebut
handal, aman, dan terjamin. Seperti yang
dinyatakan oleh Widiastuti (2010) bahwa trust
menjadi ada dan eksis manakala suatu pihak
memiliki keyakinan atas kemampuan dan
integritas dari pihak lain. Menurut Peter dan
olson (2013) kepercayaan berkembang dari
sikap saling menguntungkan yang didasarkan
pada nilai-nilai yang dibagi dan hal tersebut
berkaitan secara erat dengan loyalitas.
Widiastuti (2010) mengidentifikasikan ada 11
kondisi yang dapat menyebabkan
kepercayaan itu ada, yaitu: keleluasan,
ketersediaan, kompetensi, konsistensi, pelaku
adil, integritas, loyalitas, keterbukaan,
kepercayaan secara keseluruhan, janji akan
pemenuhan kebutuhan, dan penerimaan.
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Mutu Sistem

Mutu atau kualitas adalah keselurahan
dari fitur serta sifat produk atau jasa yang
berpengaruh pada kemampuan untuk
memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau
tersirat (Kotler, 2007). Mutu dapat diberikan
oleh perusahaan dalam menyediakan produk
dan jasa dengan cara optimalisasi secara
menyeluruh melalui fitur-fitur yang ada agar
keinginan dan harapan terwakili dan
terepresentasikan. Mutu sistem e-banking
didefinisikan sebagai penilaian pelanggan
atas keunggulan atau keistimewaan suatu
sistem secara menyeluruh. Mutu sistem e-
banking merupakan suatu proses evaluasi
menyeluruh  pelanggan mengenai
kesempurnaan sitem. Sistem yang baik dan
bermutu dapat memberikan kenyamanan
pada penggunannya (Susantiyo, 2011).

Minat Bertraksaksi Gnline

Minat beli atau minat untuk
menggunakan suatu barang atau jasa diperoleh
dari proses pembelajaran dan proses
pemikiran yang membentuk suatu persepsi.
Minat yang muncul dalam melakukan
pembelian menciptakan suatu motivasi yang
kemudian muncul dalam benak konsumen dan
menjadi suatu kegiatan yang intens yang pada
akhirnya konsumen mengaktualisasikan apa
yang ada dalam benaknya itu ketika mereka
merasa harus memenuhi kebutuhannya
tersebut (Rahma, 2007). Menurut Annafik dan
Rahardjo (2012) minat muncul karena kesan
positif dari konsumen atas suatu produk atau
jasa yang diwarkan. Fenomena minat beli yang
ada dalam benak konsumen merupakan suatu
hal yang penting dalam hal pemasaran. Minat
beli merupakan suatu perilaku konsumen yang
melandasi suatu keputusan pembelian yang
hendak dilakukan. Keputusan pembelian atau

menggunakan produk dan jasa bukan
merupakan suatu hal yang begitu saja terjadi.
Banyak pertimbangan yarng dilakukan
konsumen untuk memutusakan membeli suatu
produk atau jasa misal kepercayaan, kualitas,
serta minat.

Keputusan Bertransaksi Online
Keputusan untuk menggunakan suatu
produk atau layanan yang disediakan oleh
pemasar sepenuhnya berada di tangan para
konsumen. Dalam memahami perilaku
konsumen, terdapat banyak hal yang mendasari
seseorang dalam mengambil keputusan
pembelian dari suatu produk atau jasa. Pada
kebanyakan orang, perilaku pembelian
konsumen seringkali diawali dan dipengaruhi
oleh banyaknya rangsangan dari lingkungan
yang lain, baik berupa rangsangan pemasaran
maupun rangsangan dari lingkungan lain.
Rangsangan tersebut kemudian diproses
(diolah).dalam diri, sesudi dengan karakteristik
pribadinya, sebelum akhimya diambil keputusan
pembelian. Karakteristik pribadi konsumen yang
dipergunakan untuk memproses rangsangan
tersebut sangat komplek, dan salah satunya
adalah motivasi konsumen untk membeli.
Menurut Ismail dan Osman (2012) motivasi
sebagai kekuatan dorongan dari dalam diri
individu yang memaksa mereka untuk
melakukan tindakan. Jika seseorang mempunyai
motivasi yang tinggi terhadap objek tertentu,
maka dia akan terdorong untuk berperilaku
menguasai produk tersebut, begitupun
sebaliknya.Rahma (2012) menyatakan bahwa
citra merek dan kualitas layanan mempengaruhi
minat beli terhadap suatu barang. Keputusan
seseorang untuk membeli suatu barang
didasarkan pada motivasi orang tersebut yang
semakin tinggi. Minat konsumen terhadap suatu
barang atau jasa yang tinggi akan mendorong
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konsumen untuk membeli barang tersebut.
Keputusan untuk bertransaksi online dengan
meggunakan electronic banking didorong dari

motivasi atau minat seseorang untuk
menggunakannya (Raida dan Bouslama, 2013).

Kerangka Konseptual

Gambar 2.
Kerangka konseptualHipotesis

Berdasarkan uraian dia atas dapat
dirumuskan hipotesis sebagai berikut:H7:
Semakin tinggi trust (kepercayaan), maka
semakin tinggi minat bertransaksi onlineH2:
Semakin tinggi mutu Sistem, semakin tinggi
minat bertransaksi onlineH3: Semakin tinggi
minat bertransaksi online, semakin tinggi
keputusan bertransaksi onlineH4: Semakin tinggi
trust, semakin tinggi keputusan bertransaksi
onlineH5: Semakin tinggi mutu sistem, semakin
tinggi keputusan bertransaksi online

METODE PENELITIAN

Populasi Dan Sampel

Populasi dalam penelitian ini yaitu
nasabah PT. Bank Muamalat Indonesia, Tbk.
Cabang Semarang yang memiliki rekening

Hi

Minat

Bertransaksi
Online

Keputusan
Bertransaksi
Online

tabungan serta terkoneksi dengan fasilitas
electronic banking. Metode untuk pengambilan
sampel yang dilakukan dalam penelitian ini
adalah dengan menggunakan teknik
purposive sampling. Teknik purposive
sampling merupakan suatu metode
pengambilan sampel menurut suatu
karakteristik tertentu, dalam hal penelitian ini
yaitu nasabah Bank Muamalat Cabang
Semarang yang memiliki rekening tabungan
dan terkoneksi dengan fasilitas electronic
barking serta pernah menggunakan fasilitas
electronic banking tersebut dalam transaksi
nontunai selama kurang lebih 6 bulan terakhir.

Teknik Pengambilan Sampel
Untuk mengumpulkan data yang
diperiukan dalam penelitian, langkah yang

v

Jurnal Sains Pemasaran Indonesia

315



Niezar Moch Evannaza

dapat dilakukan adalah melakukan Metode
Pengumpulan Data. Data dapat dikumpulkan
dari sumber-sumber primer atau sumber-
sumber sekunder (Ferdianand, 2011). Metode
pengumpulan data yang digunakan dalam
penelitian ini adalah angket (kuesioner).
Kuesioner adalah kumpulan dari daftar
pertanyaan yang diajukan secara tertulis
kepada seorang responden serta dijawab pula
oleh responden dengan cara tertulis. Di bawah
merupakan penyajian contoh kuesioner yang
akan digunakan dalam penelitian ini:

Sangat tidak setujn Sangat Setuju
U 6 8§ 9 10

Contoh pengisian skala nominal di
atas untuk pengisian kuesioner disebut
dengan skala Likert dengan alternatif skor
jawaban dari angka 1 sampai dengan angka
10. Angka 1 (minimal) menunjukkan skor
(nilai) penilaian yang paling jelek yang dipilih
oleh responden. Untuk angka 10 (maksimal)
menunjukkan skor (nilai) yang paling baik yang
dipilih oleh responden. Sumber data dalam
penelitian ini menggunakan data primer yaitu
nasabah Bank Muamalat Cabang Semarang
yang memiliki sekurang-kurangnya satu
rekening tabungan yang terkoneksi dengan
fasilitas electronic banking dan menggunakan
fasilitas electronic banking dalam transaksi
nontunai selama kurang lebih 6 bulan terakhir.

Teknik Analisis Data

Structural Equation Model (SEM)
dalam software analisis data AMOS
digunakan untuk memodelkan dan menguiji
hipotesis yang digunakan. SEM merupakan
sekumpulan teknik-teknik statistical yang

memungkinkan pengujian sebuah rangkaian
hubungan yang relatif rumit secara simuitan.
menganalisis model penelitian dengan SEM
dapat mengidentifikasi dimensi sebuah
konstruk dan pada saat yang sama mengukur
pengaruh atau derajat hubungan antar faktor
yang telah diidentifikasikan dimensi-
dimensinya itu (Ferdinand, 2002).

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Analisa Deskriptif

Responden dengan jenis kelamin pria
sebanyak 58%, hal ini lebih banyak dari
responden wanita dengan presentase 42%.
Untuk tingkat pendidikan responden yang
paling banyak yaitu SMA dengan presentase
49% hal ini menunjukkan bahwa nasabah
bank Muamalat terdiri dari golongan
masyrakat umum kebanyakan menggunakan
Jasa bank untuk menyimpan uangnya serta
untuk keperluan transaksi lainnya.

Untuk umur responden nasabah bank
Muamalat didominasi oleh umur 25-35 tahun
sebanyak 45%, dari presentase ini dapat
dilihat bahwa nasabah bank Muamalat lebih
banyak didominasi oleh usia 25-35 tahun,
sehingga kebanyakan pada usia ini nasabah
lebih aktif dan sering berinteraksi dengan bank
dan layanan online untuk melakukan transaksi
sehari-hari mereka.

Untuk nasabah bank Muamalat dapat
dilihat bahwa mereka telah menjadi nasabah
antara 1-5 tahun dengan presentase 57%
lebih banyak diantara golongan umur lainnnya.
Hal ini menunjukkan bahwa nasabah bank
Muamalat yang telah menjadi nasabah existing
dan aktif untuk bertransaksi antara 1-5 tahun,
karena pada waktu tersebut kebutuhan
mereka berkembang dan layanan electronic
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banking sudah biasa mereka gunakan untuk
keperluan transaksi

Evaluasi Normalitas Data

Dari hasil uji normalitas tidak terdapat
nilai CR berada diluar rentang + 2.58. Dengan
demikian dapat dikatakan bahwa data
penelitian terdistribusi normal, dan memenuhi
persyaratan uji normalitas data.

Evaluasi Outlier

Evaluasi outlier univariate ditunjukkan
dengan hasil statistic deskriptif dan evaluasi
outlier multivariate ditunjukkan dengan
menghituriy jarak mahalonobis pada nilai chi
square derajat bebas 14 indikator pada tingkat
p<0,001. Dari hasil pengolahan data kedua
evaluasi outlier tersebut tidak terdapat adanya
outlier.

Evaluasi Multicollinearity dan
Singularity
Dalam penelitian ini untuk menguji

kombinasi sebuah model dilakukan uji
multicollinearity dan singularity. Nilai
determinan matriks kovarian yang mendekati
nol merupakan indikasi adanya multicollinearity
dan singularity. Dari hasil pengolahan data
dapat dilihat bahwa nilai determinant of sample
covariance matrix adalah 4,578, sehingga nilai
ini jauh dari angka nol dan data dalam
penelitian ini tidak terdapat multicollinearity
dan singuiarity.

Interpretasi dan Modifikasi Model

Dari pengolahan data dapat dilihat
bahwa tidak terdapat nilai standardized
residual covariances yang lebih besar dari
+ 2,58. Maka dapat diartikan bahwa model
penelitian ini tidak memerlukan adanya
modifikasi.

Uji Reliability dan Variances Extract

Dalam penelitian ini dilakukan uji
reliability dan variance extract sebagai
berikut:

Vanabel Reliabilin: | Tariarice
Expact
Trust 0726 0.401

Muru Sistem

0759 0 442

Minat Bertransaki osiine

0728 0473

Keputusan Bertransaksi onlire

0807 0.583

Sumber: Data primer vang diolah untuk penelitian, 2014
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Dari hasil vji reliability pada masing-
masing variabel, menunjukkan bahwa
seluruhnya reliabel karena masing-masing
meiliki nilai yang lebih besar dari 0,6. Dan
pada uji variances extract menunjukkan bahwa
masing-masing variabel merupakan hasil
ekstraksi yang cukup besar dari dimensi-
dimensinya, karena nilai variance extract
masing-masing variabel iebih dari 0,4.

Analisis Structural Equation Model
Analisis model secara keseluruhan
yaitu analisis structural equation model (SEM)
dilakukan setelah menganalisis tingkat
unidimensionalitas dari indikator pembentuk
variabel laten dengan menggunakan analisis
faktor konfirmatori. Untuk menganalisis model
secara keseluruhan dilakukan dengan
melakukan uji kesesuaian dan uji statistik.

Up Lebas elae moddl -:_. a: )

Chi Square = 71,701
Fmbabity = 454

=93
AGR! = 810

= 989

= 981
CMINDF =1010
RMSEAR = 08

Sumber: Data primer vang diclah untuk penelitian, 2014
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Untuk hasil uji kelayakan data terhadap data yang digunakan dalam
menunjukkan bahwa model ini sesuai (fit) penelitian.

Hasil uji kelavakan structural equation model

Goodness of fitmdex | Cutoff value | Hasi! analists | Evaluasi mode}
Chi-square <91 ,670 11,701 Baik
Probability 20,03 0434 Baik
3 209 0,939 Baik
AGF] 2090 091 Baik
TU > 0,93 0,989 Baik
CFl > 0,93 0,991 Baik
CMIN DF <200 1,01 Baik
RMSEA <008 0,008 Baik
Sumber: Data primer vang dioiah watuk peneittian, 2014

Pengujian Hipotesis

Regression weight structnral equation model

Estiniate S.E. C.R. P Lanel
Minat  <ea Mutu 0,525 0,158 3,125 0,002 par_12
NMeonat  <- Trust 0,568 0,193 2,937 0,003 oar 13
“ep Qe NMinat 0,652 0,217 3,001 0,003 par_d
K2 p < Trust 0,177 0,184 0,963 0,336 par_5S
xeo e Miutu 0,419 0.154 2,731 0,006 oar_©6
%3 Trust 1,000
%2 v Trust 0,999 0,211 4,737 o par_1
x1 < Trust 1,187 0,281 4,223 = par_2
x4 Trust 0.874 0,193 4,524 e par_3
X8 €=-- Mutu 1.000
%7 €--e Mutu 1,154 0,165 6,989 - oar 7
%0 NViutu 0.518 0,151 6,06 = var_8
%5 aw-- NMuty 1.101 0.171 6,347 e Dar_9
w11 - Minat 1,000
x9 e Minat 1,106 0,185 5.964 i par_10
X190 <= NiNnat 0.962 0,132 7.24¢6 o par_11
x12 <=z xep 1.000
x13 Cuan kep 1,097 0,139 7,867 e oar_14
x14 == Kep 1,079 0,12 9,015 bl v par_15

Sumber: Data primer vang diolah untuk penclitian, 2014
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Dari tabel regression weight structural
equation model, nilai CR yang berada di atas
1,96 dengan probabilitas lebih kecil dari 0,05
dapat diartikan bahwa hipotesis tersebut
diterima. Jika nilai CR berada di bawah 1,96
dengan probabilitas lebih dari 0,05 maka
hipotesis yang diajukan ditolak atau tidak
diterima.

Dari hasil pengolahan data uji
hipotesis dalam tabel regression weight
structural equation model di atas dapat dilihat
bahwa ada satu hipotesis dengan nilai CR
0,963 dan probabilitas 0,336 yang mana hal
ini dapat diartikan bahwa hipotesis ditolak yaitu
hipotesis 4 (trust terhadap keputusan
bertransaksi online). Untuk itu maka dapat
di analisa satu-persatu hipotesis sebagai
berikut:

Pengujian Hipotesis 1

Hipotesis 1: Semakin tinggi trust,
semakin tinggi minat bertransaksi
online.

Hasil pengolahan data diperoleh
untuk hubungan antar variabel yaitu trust dan
minat bertransaksi online sebagai hipotesis
1 telah memenuhi syarat untuk penerimaan
hipotesis 1. Nilai CR menunjukkan 2,937 >
1,96 dan nilai probabilitas 0,003 < 0,05
sehingga memenuhi syarat penerimaan H1.
Dimensi pembentuk trust (kepercayaan)
berpengaruh terhadap minat nasabah untuk
bertransaksi secara online. Hal ini
menunjukkan bahwa trust (tingkat
kepercayaan) nasabah akan suatu produk
maupun jasa yang ditawarkan Muamalat
memiliki pengaruh terhadap minat nasabah
untuk bertransaksi online dengan electronic
banking Muamalat. Minat seorang nasabah
untuk memakai suatu jasa electronic banking

dilandasi dengan kepercayaan bahwa sistem
dari Muamalat tersebut dapat menjamin
keamanan dan kelancaran transaksinya,
sehingga muncul minat dari nasabah untuk
menggunakannya dalam bertransaksi sehari-
hari tanpa perlu harus datang langsung ke
bank.

Pengujian Hipotesis 2

Hipotesis 2: Semakin tinggi mutu
sistem, semakin tinggi minat
bertransaksi online.

Hasil pengolahan data menunjukkan
untuk hubungan antar variabel yaitu mutu
sistem dan minat bertransaksi onfine sebagai
hipotesis 2 telah memenuhi syarat untuk
penerimaan hipotesis. Nilai CR menunjukkan
3,125 > 1,96 dan nilai untuk probabilitas 0,002
< 0,05 sehingga memenuhi syarat
penerimaan H2. Dimensi pembentuk mutu
sistem merepresentasikan kualitas sistem itu
sendiri menunjukkan bahwa mutu sistem
electronic banking Muamalat memiliki
pengaruh terhadap minat nasabah untuk
bertransaksi online dengan electronic banking
Muamalat. Suatu kualitas yang di dalamnya
terdapat fitur-fitur yang mendukung kelancaran
sebuah transaksi perbankan memberikan
rasa minat dari nasabah untuk menggunakan
fasilitas electronic banking ini dalam
bertransaksi.

Pengujian Hipotesis 3

Hipotesis 3: Semakin tinggi minat
bertransaksi online, semakin tinggi
keputusan bertransaksi online.

Hasil pengolahan data untuk uji
hipotesis antar variabel yaitu minat
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bertransaksi online dengan keputusan
bertransaksi online menunjukkan nilai CR
3,001 > 1,96 dan nilai probabilitas 0,003 <
0,05 sehingga memenuhi syarata untuk
penerimaan hipotesis. Dimensi pembentuk
minat nasabah untuk bertransaksi online
memiliki pengaruh terhadapa keputusan
nasabah dalam bertransaksi online. Hal ini
menunjukkan bahwa minat yang mendasari
nasabah Muamalat dalam bertransaksi online
dengan electronic banking menjadi awal
dalam proses mereka untuk memutuskan
bahwa transaksi mereka dapat menggunakan
electronic banking secara online.

Pengujian Hipotesis 4

Hipotesis 4: Semakin tinggi trust,
semakin tinggi keputusan bertransaksi
online.

Hasil pengolahan data untuk uji
hipotesis variabel trust dengan keputusan
bertransaksi online menunjukkan nilai CR
0,963 < 1,96 dan nilai probabilitas 0,336 >
0.05 sehingga tidak memenuhi syarat untuk
hipotesis 4. Hai ini dapat diartikan bahwa faktor
pembentuk kepercayaan dari nasabah bank
Muamalat tidak mempengaruhi sikap nasabah
tersebut dalam memutuskan untuk
bertransaksi online.

Pengujian Hipotesis 5

Hipotesis 5: Semakin tinggi mutu
sistem, semakin tinggi keputusan
bertransaksi online.

Hasil pengolahan data untuk uji
hipotesis variabel mutu sistem dan keputusan
bertransaksi online menunjukkan nilai CR
2,731 > 1,96 dan nilai probabilitas 0,006 <

0,05 sehingga memenuhi syarat untuk
hipotesis 5. Dimensi pembentuk mutu sistem
seperti fitur keamanan, kecepatan,
kemudahan, keakuratan sistem memberikan
pertimbangan kepada nasabah bahwa untuk
bertransaksi online dengan electronic banking
Muamalat karena mereka dapat bertransaksi
kapan saja, dimana saja dengan mudah
tanpa harus datang ke bank.

Pembahasan Atas Masalah Penelitian

Bank Muamalat Indonesia harus
melakukan langkah-langkah strategis untuk
menghadapi persaingan yang semakin
kompetitif serta bertanggung jawab untuk
menggali dan meningkatkan segala aspek
pelayanan, salah satunya layanan perbankan
online. Menurut data yang diperoleh dari pihak
bank Muamalat sejak tahun 2010 sampai
dengan 2013, memang terjadi peningkatan
jumlah transaksi dengan menggunakan
media online. Namun media online ini yang
masih didominasi oleh transaksi dengan
menggunakan ATM, data juga menunjukkan
bahwa penggunaan electronic banking
seperti mobile banking dan internet banking
masih jauh dari harapan. Berdasarkan uraian
yang telah dikemukakan, permasalahan
dalam penelitian ini adalah "bagaimana
meningkatkan minat nasabah yang dapat
berdampak pada keputusan nasabah untuk
bertransaksi online”

Hal ini tentunya menjadi problem
tersendiri bagi Bank Muamalat Cabang
Semarang terkait masalah efisiensi dari segi
operasional transaksi nasabah. Karena jika
nasabah dapat memaksimalkan transaksi
online dengan electronic banking, maka baik
nasabah maupun bank dapat mengurangi
biaya transaksi menjadi lebih murah.
Disamping itu yang menjadi perhatian disini
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adalah kenaikan jumlah transaksi online tiap
tahunnya juga diiringi dengan tingginya keluhan
dalam bertransaksi online yang berujung pada
keputusan sepihak dari nasabah untuk tidak
menggunakan layanan bank online ini dan
bahkan menutup rekening pribadi karena
ketidaknyamanan yang terjadi akibat
maraknya penipuan melalui telepon, sms,
serta website palsu.

Faktor irust (Moga et al., 2012) dan
mutu sistem (loonam dan O’loughlin, 2008)
merupakan faktor yang mempengaruhi minat
nasabah untuk mengadopsi layanan electonic
banking. Minat yang telah ada dalam benak
nasabah mendasari sikap mereka untuk
memutuskan bertransaksi online dengan
electronic banking (Raida dan Bouslama,
2013). Faktor-faktor tersebut dianalisis dan
digunakan untuk meneliti guna menjawab
pertanyaan yang muncul dalam masalah
penelitian. Hasil pengujian terhadap model
dengan menggunakan teknik analisis
Structural Equation Model (SEM)
menunjukkan bahwa model yang
dikembangkan dalam penelitian ini
merupakan model yang fit atau
sesuai.dengan populasi yang hendak
diestimasi. Dari hasil model penelitian
tersebut maka dapat dilanjutkan pada
penguhian hipotesis yang dirumuskan dan
dibuktikan secara statistik.

Dengan mengacu pada hasil
pengujian model penelitian dan hipotesis
penelitian maka permasalahan yang
dirumuskan dalam penelitian ini dapat dijawab.
Untuk dapat meningkatkan minat nasabah
dalam bertransaksi online serta dampaknya
dalam keputusan bertransaksi online periu
adanya peningkatan mutu sistem electronic
banking dan kepercayaan yang dibangun oleh
bank Muamalat kepada para nasabahnya.

Hasil pengujian hipotesis menjukkan bahwa
mutu sistem memiliki pengaruh yang paling
besar dalam minat nasabah untuk
bertransaksi online dengan nilai korelasi
sebesar 0,48 diikuti oleh trust dengan nilai
korelasi sebesar 0,47. Minat bertransaksi
online yang dibangun oleh pihak bank
Muamalat memiliki dampak yang signifikan
terhadap keputusan bertransaksi onfine, hal
ini ditunjukkan dengan nilai korelasi sebesar
0,62. Sehingga dengan kata lain bahwa untuk
membangun minat nasabah dalam
bertransaksi online yang memberikan dampak
pada nasabah dalam mengambil keputusan
bertransaksi online maka perlu dibangun
sebuah trust yang baik dan mutu sistem yang
handal dan mengakomodir segala kebutuhan
transaksi online nasabah.

Peningkatan mutu sistem electronic
banking perlu diprioritaskan oleh pihak
manajemen bank Muamalat untuk
meningkatkan minat bertransaksi online, hal
ini dampaknya akan memberikan pengaruh
pada meningkatnya jumlah transaksi dengan
electronic banking karena nasabah akan
memutuskan untuk bertransaksi online
dengan electronic banking. Hal ini
memberikan implikasi yang positif dan
menguntungkan kepada pihak nasabah
karena mereka dapat bertransaksi kapanpun
dan dimanapun dengan cepat, mudah, dan
aman maupun pihak bank Mauamalat guna
meningkatkan efisiensi terkait operasional
perbankan mereka.

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan
Setelah dilakukan pengolahan dan
analisa data dari penelitian ini maka dapat
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ditarik kesimpulan sebagai berikut:
Pengaruh trust terhadap minat
bertransaksi online

Pengujian hipotesis pertama pada
variabel trust dan minat bertransaksi online
menunjukkan bahwa hipotesis pertama yang
menyatakan “semakin tinggi trust, semakin
tinggi minat bertransaksi online” dapat
dibuktikan secara statistik. Hal ini
mengandung makna bahwa minat nasabah
untuk bertransaksi online dengan electronic
banking Muamalat dipengaruhi oleh
kepercayaan.

Pengaruh mutu sistem terhadap minat
bertransaksi online

Pengujian hipotesis kedua pada
variabel mutu sistem dan minat bertransaksi
online menunjukkan bahwa hipotesis kedua
yang menyatakan “semakin tinggi mutu
sistem, semakin tinggi minat bertransaksi
online” dapat dibuktikan secara statistik. Hal
tersebut mengandung makna bahwa minat
bertransaksi online nasabah Muamalat dengan
electronic banking dipengaruhi oleh mutu
sistem.

Pengaruh minat bertransaksi online
terhadap keputusan bertransksi online

Pengujian hipotesis ketiga pada
variabel minat bertransaksi online dan
keputusan bertransaksi online menunjukkan
bahwa hipotesis ketiga yang menyatakan
“semakin tinggi minat bertransaksi online,
semakin tinggi keputusan bertransaksi
online"dapat dibuktikan secara statistik. Hal
tersebut mengandung makna bahwa
keputusan nasabah untuk bertransaksi online
dengan electronic banking dipengaruhi oleh
minat nasabah.

Pengaruh trust terhadap keputusan
bertransaksi online

Penguijian hipotesis keempat pada
variabel trust dan keputusan bertransaksi
online menunjukkan bahwa hipotesis keempat
yang menyatakan “semakin tinggi trust,
semakin tinggi keputusan bertransaksi online”
tidak dapat dibuktikan secara statistik. Hal
tersebut mengandung makna keputusan
seorang nasabah dalam bertransaksi online
dengan electronic banking Muamalat tidak
dipengaruhi oleh kepercayaan.

Pengaruh mutu sistem terhadap
keputusan bertransaksi online

Pengujian hipotesis kelima pada
variabel mutu sistem dan keputusan
bertransaksi online menunjukkan bahwa
hipotesis kelima yang menyatakan “semakin
tinggi mutu sistem, semakin tinggi keputusan
bertransaksi online” dapat dibuktikan secara
statistik. Hal tersebut mengandung makna
bahwa keputusan bertransaksi online
nasabah Muamalat dipengaruhi oleh mutu
sistem electronic banking.

Saran
Adapun saran yang dapat menjadi
bahan pertimbangan bagi pihak Bank

Muamalat adalah sebagai berikut:

1. Bank Muamalat selalu menjaga
kepercayaan (trust) para nasabahnya
agar pelayanan yang telah diberikan
selama ini dapat terjaga dengan baik.

2. Bank Muamalat selalul menjaga dan
meningkatkan mutu sistem dalam
pelayanan khususnya electronic bnakig
agar nasabah dapt bertransaksi sendiri
dengan aman dan nyaman.
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3. Untuk penelitian selanjutnya agar
ditambahkan variable lainnya yang
mempengaruhi minat nasabah untuk
bertrasnaksi online misalnya vanable nilai
pelanggan, kepuasan nasababh, kualitas
hubungan, keunggulan produk dan lain-
lain.
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