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FAKTOR-FAKTOR YANG MEMPENGARUHI NIAT PEMBELIAN
PELANGGAN PADA E-COMMERCE DI INDONESIA

ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk membuktikan secara empiris apakah terdapat
pengaruh antara Kemudahan, Kegunaan, Keamanan, Kenyamanan, dan Kualitas
Website terhadap Niat Pembelian Pelanggan pada E-commerce di Indonesia. Teknik
pengambilan sampel melalui google form dengan menggunakan convenience
sampling. Total sampel sebesar 119. Data diolah menggunakan SmartPLS dengan
metode analisis regresi berganda. Hasil analisis dari penelitian ini adalah
Kemudahan, Kegunaan, Keamanan, dan Kenyamanan tidak signifikan dan
berpengaruh negatif pada Niat Pembelian Pelanggan, sedangkan Kualitas Website
signifikan dan berpengaruh positif pada Niat Pembelian Pelanggan. Implikasi dari
penelitian ini adalah perlu ditingkatkan strategi untuk meningkatkan kualitas website
dari segi kemudahan penggunaan, manfaat e-commerce, keamanan, dan kemudahan.

Kata Kunci : Kemudahan Penggunaan, Manfaat E-commerce, Keamanan
Website, Kenyamanan Website, Kualitas Website, Niat Pembelian Pelanggan

The purpose of this study is empirically prove whether there is an influence
between Ease of Use, Usefulness, Security, Convenience, and Website Quality on
Customer Purchase Intentions in E-commerce in Indonesia. Sampling technique
through google form using convenience sampling. The total sample is 119. The
data is processed using SmartPLS with multiple regression analysis method. The
results of the analysis of this study are Ease of Use, Usefulness, Security, and
Convenience are not significant and have a negative effect on Customer Purchase
Intentions, while Website Quality is significant and has a positive effect on Customer
Purchase Intentions. The implication of this research is that strategies need to be
improved to website quality in terms of satisfaction, usefulness, security, and
convenience.

Keywords: Ease of Use, Usefulness, Security, Convenience, Website Quality,
Customer Purchase Intentions
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BAB |

PENDAHULUAN

A. LATAR BELAKANG MASALAH

Pada masa sekarang ini, bisnis elektronik sangatlah berkembang dan diminati
oleh masyarakat di Indonesia. Combe (dalam Smith & Ford, ed., 2006) menyatakan
bahwa bisnis elektronik (e-business) dapat didefinisikan sebagai penggunaan
internet untuk jaringan dan memberdayakan proses bisnis, perdagangan
elektronik, komunikasi organisasi, dan kolaborasi dalam perusahaan dan dengan
pelanggan, pemasok, dan pemangku kepentingan lainnya. E-business ini terus
berkembang dan menjadi istilah baru yaitu e-commerce. Combe (dalam Smith &
Ford, ed., 2006) menyatakan perbedaan di antara e-business dan e- commerce
terletak pada jangkauan yang lebih luas, proses dan transaksi didalamnya, seperti :
logistik, manajemen, pembayaran, kontrol pada stok produk, dan pelacakan
pesanan. E-commerce terbaik dapat dipahami sebagai bagian dari e-business (Dave

, 2004). Bisnis elektronik ini sangat dipengaruhi dengan internet.

Combe (dalam Smith & Ford, ed., 2006) menyatakan bahwa internet,
teknologi digital, atau informasi dan teknologi komunikasi telah menciptakan
suatu ekonomi baru yang berbasis kewirausahaan dalam menciptakan dan berbagi
pengetahuan, inovasi, dan kreativitas, serta memanfaatkan teknologi informasi
untuk pengembangan dan menjual produk serta adanya layanan baru. Pada
ekonomi baru ini, internet telah membuka kemungkinan akan pertukaran
informasi, produk, dan juga layanan di seluruh dunia tanpa adanya batasan waktu
dan jarak. Hal ini memunculkan perubahan ekonomi baru yang tanpa batas bagi
banyak industri dan perusahaan. Perubahan ini telah menyebabkan percepatan
yang nyata dalam globalisasi. Teknologi informasi menjadi kunci bagi
pengetahuan, mendorong inovasi, dan kreativitas yang memfasilitasi perdagangan

secara global dan menciptakan pendapatan yang besar pada negara. Teknologi



informasi memungkinkan pembentukan manajemen dan kontrol yang dapat secara
bersamaan dikoordinasikan untuk kegiatan ekonomi pada banyak lokasi yang
berbeda.

Perkembangan perdagangan elektronik yang sangat cepat ini tidak terlepas
dari hadirnya para pengguna (user) yang ikut serta dalam berjalannya
perdagangan. Ada dua faktor yang mempengaruhi perkembangan bisnis online di
Indonesia adalah jumlah pengguna internet dan pengguna e-commerce.
Berdasarkan data dari Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII),
jumlah pengguna internet di Indonesia pada tahun 2017 telah mencapai 143,26
juta jiwa dengan penduduk Indonesia dengan total populasi 262 juta jiwa.
(https:/iwww.kominfo.go.id/content/detail/12644/penetrasi-internet-2017-naik-
pengguna-masih-dominan-di-wilayah-urban/O/berita_satker diakses tanggal 10
Oktober 2021). Jumlah pengguna internet pada awal tahun 2021 mencapai 202,6
juta jiwa dengan peningkatan 15,5 persen atau 27 juta jiwa di bandingkan Januari
2020, dengan total jumlah penduduk 274,9 juta jiwa yang artinya pengguna
internet  di Indonesia pada awal 2021 mencapai 73,7 persen.
(https://aptika.kominfo.go.id/2021/05-ada-37-juta-pengguna-internet-baru-
penting-pahami-literasi-digital/ diakses tanggal 10 Oktober 2021).

Tabel 1.1
Pengguna Internet di Indonesia Tahun 2017 - 2021
Tahun Jumlah Pengguna Internet (dalam juta)
2017 143,26
2018 171,17
2019 196,7
Awal 2021 202,6

Sumber : Kementerian Komunikasi dan Informatika Republik Indonesia
berdasarkan data dari Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII)

Pertumbuhan bisnis e-commerce ini sangat didukung oleh adanya

pengguna. Pengguna e-commerce di Indonesia signifikan, dari 70,8 juta


https://www.kominfo.go.id/content/detail/12644/penetrasi-internet-2017-naik-pengguna-masih-dominan-di-wilayah-urban/0/berita_satker
https://www.kominfo.go.id/content/detail/12644/penetrasi-internet-2017-naik-pengguna-masih-dominan-di-wilayah-urban/0/berita_satker
https://www.kominfo.go.id/content/detail/12644/penetrasi-internet-2017-naik-pengguna-masih-dominan-di-wilayah-urban/0/berita_satker
https://aptika.kominfo.go.id/2021/05-ada-37-juta-pengguna-internet-baru-penting-pahami-literasi-digital/
https://aptika.kominfo.go.id/2021/05-ada-37-juta-pengguna-internet-baru-penting-pahami-literasi-digital/

pengguna pada tahun 2017 dan terus meningkat dan diperkirakan menjadi 148,9
juta pengguna pada tahun 2021, disajikan pada tabel berikut :

Tabel 1.2
Pengguna E-commerce di Indonesia Tahun 2017 — 2021
Tahun Jumlah Pengguna E-commerce (dalam juta)
2017 70,8
2018 87,5
2019 112,1
2020 129,9
2021 148,9

Sumber : https://data.tempo.co/data/909/prediksi-angka-pengguna-ecommerce-
di-indonesia-2024 diakses tanggal 10 Oktober 2021

Dengan data di atas dapat diketahui bahwa pertumbuhan e-commerce
sangat didukung oleh banyaknya pengguna internet dan pengguna e-commerce
di Indonesia yang terus meningkat setiap tahunnya. Kualitas dari e-commerce tidak
terlepas dari para penggunanya. Kritik dan saran dari pengguna e- commerce
sangatlah dibutuhkan untuk perbaikan, evaluasi, dan pengembangan dari website
masing-masing e-commerce. Hasil analisis menunjukkan bahwa kepuasan
pengguna e-commerce paling dipengaruhi oleh faktor teknologi sedangkan
kepercayaan online tergantung pada faktor organisasi (Lim et al.,

2005).

Combe (dalam Smith & Ford, ed., 2006) menyatakan bahwa internet
menghilangkan batas-batas geografis namun meningkatkan tingkat persaingan
kompetitif, persaingan yang ketat merupakan ciri dari ekonomi internet dan telah
menyebar ke sektor e-bisnis dan e-commerce. Berikut merupakan garis besar
manfaat utama yang diperoleh perusahaan dan konsumen dari menggunakan

internet.


https://data.tempo.co/data/909/prediksi-angka-pengguna-ecommerce-di-indonesia-2024
https://data.tempo.co/data/909/prediksi-angka-pengguna-ecommerce-di-indonesia-2024
https://data.tempo.co/data/909/prediksi-angka-pengguna-ecommerce-di-indonesia-2024

Tabel 1.3

Advantages of Using the Internet for Firms and Consumers

Firms

Consumers

Ease of access

Ease of access

Ease of use

Ease of use

Access to wider market

Access to market information

Potential economies of scale

Convenience

Marketing economies

Lower prices

Improved logistics

Personalisation

Automated processes

Customisation

Network externalities

Network externalities

Improved customer knowledge

One-to-one customer service

Lower costs

Access to internet community

Increased efficiency

Empowerment

Sumber : Combe (dalam Smith & Ford, ed., 2006)

Situs website tidak hanya membutuhkan penampilan, tetapi harus juga
dirancang dengan memperhatikan sikap pengguna dan latar berlakang, seperti
mudah dinavigasi, mudah digunakan, konten yang informatif dan berkualitas,
menumbuhkan kepercayaan, dirancang untuk memiliki kasih sayang pribadi
kepada pelanggan, responsif, hasil pelayanan yang memuaskan, proses yang
terkendali, kecukupan teknis dan akses, nyaman, dan menimbulkan rasa
kenikmatan, keamanan transaksi dalam hal keuangan dan informasi pribadi
(Lukman, 2018). Teori Technology Acceptance Model (TAM) memiliki dua
faktor utama yang mempengaruhi suatu teknologi informasi adalah perceived
usefulness dan perceived ease of use. Menurut Liat et al. (2011) menyatakan



bahwa persepsi kemudahan (perceived ease of use) tidak signifikan dalam
memprediksi suatu pembelian online. Tetapi pernyataan ini tidak sejalan
dengan McCloskey (2004) dan Meskaran et al. (2013) yang menyatakan bahwa
persepsi kemudahan (perceived ease of use) memiliki pengaruh terhadap niat
pelanggan dalam pembelian melalui internet. Sedangkan persepsi kegunaan
penggunaan (perceived usefulness) memiliki pengaruh yang positif terhadap
suatu teknologi informasi (Davis, 1989; Davis et al., 1992). Faktor kegunaan
penggunaan (perceived usefulness) berdampak pada niat pembelian secara
online McCloskey (2004). Menurut Liat et al. (2011) faktor kegunaan
penggunaan (perceived usefulness) signifikan dalam memprediksi suatu

pembelian online.

Dalam hal ini, teori Technology Acceptance Model (TAM) dianggap
sangatlah ambigu sehingga hubungan antara beberapa kegunaan website dan
variabel pada e-commerce dianalisis dengan desain serta risiko yang dirasakan,
niat untuk menyelesaikan transaksi dan kepercayaan karena keambiguan ini maka
diadakan evaluasi dan penambahan penerapan model Delone dan McLean
yang memberikan tambahan akan ukuran kepuasan, informasi, layanan, dan

kesetaraan pada sistem (Pikkarainen et al., 2004)

Model DeLone dan McLean IS 2003 menambahkan dua hal penting
yaitu adanya Faktor privasi dan kepercayaan (Ali dan Raza, 2013).
Selanjutnya, keamanan dan privasi sangatlah berpengaruh pada web e- commerce
(Turnet et al., 2001). Faktor ini sangatlah penting dan menjadi salah satu alasan
utama pelanggan dalam mempercayai suatu website e-commerce dalam membeli
produk secara online (Nikhashem et al., 2011). Faktor keamanan
mempengaruhi niat pembelian online (Meskaran et al., 2013). Masalah keamanan
dan privasi tidak berdampak pada partisipasi perdagangan elektronik
(McCloskey, 2004).

Selain itu, faktor yang mendukung e-commerce untuk terus berkembang
menurut pandangan dari sisi konsumen adalah dukungan sistem pembayaran

yang semakin mudah (Galindo et al., 2009). Faktor lainnya yang



mempengaruhi adalah efisiensi waktu dan fleksibilitas akses dari website e-
commerce (Zheng, 2009; Suyanto, 2003). Kenyamanan merupakan suatu dasar
yang mendorong penggunaan internet (Sulaiman dkk., 2008). Kenyamanan
sangat penting untuk niat perilaku dan sikap perilaku dari pembeli terhadap

belanja online (Raman, 2019).

Menurut Ali (2016) kualitas dari suatu website sangatlah berpengaruh
positif terhadap niat pembelian pengguna dan juga kepuasan pelanggan.
Kualitas situs website memengaruhi kesenangan dan aliran yang dirasakan oleh
pelanggan yang akan mempengaruhi kepuasan dan niat membeli dari para
pelanggan. Berikut tabel yang menyangkut beberapa jurnal yang berkaitan
tentang taksonomi model evaluasi kegunaan, yaitu :

Tabel 1.4

Taksonomi  Model Evaluasi Kegunaan  (Taxonomy of  usability
evaluationmodels)

Models Usability and Secunty Attributes Measured

1. E-satisfaction Model Innovations, benefit offered, item offered, security, product information, design of website

Szymanski and Hise (2000)

2. McKnmght eral., (2002) Trusting behaviour

3. Devanjetal., (2002) User friendliness, functionality

4. McCloskey (2003, 2004) Ease of use, usefulness, Safety

5. The *Direct Impact’ model, Perceived security, perceived ease of use. usefulness,

Pikkarainen e/ al., (2004)
6. Limeral., (2005) Safety, user friendliness, perceived functionality, enjoyment

7. Dwairi and Kamala (2009) Privacy, satisfaction, propensity to trust, online experience, ddemographics, security, design,
content, nsk

8. Green and Pearson (2010) Download time. interactivity, user-friendliness and functionality, download delay, interface

1o purchase

9. Chongeral., (2010) Quality of information, system and service, perceived value, intention to repeat use, satisfaction
10. Safa and Ismai (2013) System and information quality, usefulness, percetved ease of use
11. Alietal., (2018) Satisfaction, trust, privacy, system and service quality.

credibility, content, nnavigability, rresponsiveness, ssatisfaction, threat, customers believe, intent

Sumber : Mohd & Zaaba (2019). A Review of Usability and Security
Evaluation Model of E-commerce Website, Halaman 3.

Dari banyaknya faktor yang berbeda-beda pada penelitian sebelumnya

sesuai pada tabel di atas, maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian



dengan judul “Faktor-faktor yang Mempengaruhi Niat Konsumen terhadap E-
commerce di Indonesia” yang menggunakan teori TAM yaitu perceived
usefulness dan perceived ease of use dengan faktor penunjang lainnya yaitu
pada segi kenyamanan (convenience) serta keamanan (Security) dengan

kualitas website dan consumers’ intention sebagai faktor moderasi.
. IDENTIFIKASI MASALAH

Identifikasi masalah yang perlu diselesaikan dari latar belakang yang

sebelumnya telah ditulis peneliti adalah :

1. Dari banyaknya atribut variabel yang dapat diukur dalam pengukuran
kualitas website dan niat pembelian dari pelanggan pada e-commerce oleh
peneliti sebelumnya, peneliti tertarik untuk mengukur faktor-faktor : perceived

ease of use, perceived usefulness, security, convenience, website quality.

2. Menurut Liat et al. (2011) menyatakan bahwa persepsi kemudahan
(perceived ease of use) tidak signifikan dalam memprediksi suatu pembelian
online. Tetapi pernyataan ini tidak sejalan dengan McCloskey (2004) dan
Meskaran et al. (2013) yang menyatakan bahwa persepsi kemudahan
(perceived ease of use) memiliki pengaruh terhadap niat pelanggan dalam
pembelian melalui internet. Persepsi kemudahan (perceived ease of use)
memiliki pengaruh yang positif terhadap suatu teknologi informasi (Davis,
1989) dan (Davis et al., 1992)

3. Faktor kenyamanan menghasilkan hasil yang sangat positif terhadap suatu
pembelian online (Sulaiman dkk., 2008). Kenyamanan sangat penting untuk
niat perilaku dan sikap perilaku dari pembeli terhadap belanja online
(Raman, 2019)

4. Keamanan dan privasi sangatlah berpengaruh pada web e-commerce (Turnet
et al., 2001). Faktor ini sangatlah penting dan menjadi salah satu alasan
utama pelanggan dalam mempercayai suatu website e-commerce dalam

membeli produk secara online (Nikhashem et al., 2011). Faktor keamanan



mempengaruhi niat pembelian online (Meskaran et al., 2013). Masalah
keamanan dan privasi tidak berdampak pada partisipasi perdagangan
elektronik (McCloskey, 2004).

5. Kegunaan penggunaan (perceived usefulness) memiliki pengaruh yang
positif terhadap suatu teknologi informasi (Davis, 1989; Davis et al., 1992).
Faktor kegunaan penggunaan (perceived usefulness) berdampak pada niat
pembelian secara online McCloskey (2004). Menurut Liat et al. (2011)
faktor kegunaan penggunaan (perceived usefulness) signifikan dalam

memprediksi suatu pembelian online.

6. Menurut Ali (2016) kualitas dari suatu website sangatlah berpengaruh positif
terhadap niat pembelian pengguna dan juga kepuasan pelanggan. Kualitas
situs website memengaruhi kesenangan dan aliran yang dirasakan oleh
pelanggan yang akan mempengaruhi kepuasan dan niat membeli dari para

pelanggan

7. Tantangan-commerce Yyang memiliki banyak sekali pesaing dalam

mempengaruhi niat pengambilan keputusan pembelian oleh pelanggan.

Dari identifikasi masalah di atas maka peneliti tertarik untuk melakukan
penelitian dengan judul “Faktor-faktor yang Mempengaruhi Niat Konsumen

terhadap E-commerce di Indonesia”
. BATASAN MASALAH

Pertimbangan dari luas dan kompleksnya masalah “Faktor-faktor yang
Mempengaruhi Niat Konsumen terhadap E-commerce di Indonesia” ini maka
peneliti membatasi penelitian kepada masalah terhadap faktor security,
convenience, website quality, perceived usefulness, dan perceived ease of use
yang mempengaruhi niat pembelian konsumen pada e-commerce. Dengan
cakupan website pada platform-platform e-commerce di Indonesia baik mengenai

produk atau jasa.



D. RUMUSAN MASALAH

Dalam merumuskan masalah ini, penulis akan mencari dan mengemukakan

permasalahan yang berkaitan dengan latar belakang di atas, yaitu sebagai, berikut

1.

Apakah ada pengaruh antara customers’ intention terhadap keamanan

(security) dalam website e-commerce?

. Apakah ada pengaruh antara customers’ intention terhadap kenyamanan

(convenience) dalam website e-commerce?

. Apakah ada pengaruh antara customers’ intention terhadap kegunaan yang

dirasakan (perceived usefulness) dalam website e-commerce?

. Apakah ada pengaruh antara customers’ intention terhadap kemudahan

penggunaan yang dirasakan (perceived ease of use) dalam website e-

commerce?

5. Apakah ada pengaruh antara customers’ intention terhadap kemudahan kualitas

6.

website (website quality) dalam website e-commerce ?

Apakah ada yang perlu diperbaiki dalam meningkatkan daya saing antar

platform e-commerce di Indonesia dalam mendukung customers’ intention ?

E. TUJUAN PENELITIAN

Adapun tujuan-tujuan dari penelitian yang hendak dicapai dalam

penulisan ilmiah ini adalah :

1.

Untuk mengetahui adakah pengaruh antara customers’ intention terhadap

keamanan (security) dalam website e-commerce.

. Untuk mengetahui adakah pengaruh antara customers’ intention terhadap

kenyamanan (convenience) dalam website e-commerce.

Untuk mengetahui adakah pengaruh antara customers’ intention terhadap

kegunaan yang dirasakan (perceived usefulness) dalam website e-commerce.



4. Untuk mengetahui adakah pengaruh antara customers’ intention terhadap
kemudahan penggunaan yang dirasakan (perceived ease of use) dalam

website e-commerce.

5. Untuk mengetahui adakah pengaruh antara customers’ intention terhadap

kualitas website (website quality) dalam website e-commerce.

6. Untuk mengetahui adakah yang perlu diperbaiki dalam meningkatkan daya
saing antar platform e-commerce di Indonesia dalam mendukung customers’

intention.
. MANFAAT PENELITIAN
1. Manfaat Akademik

Hasil penelitian ini diharapkan bermanfaat bagi pengembangan Ilmu
Ekonomi terutama dalam hal perdagangan elektronik (e-commerce) di

Indonesia dan menjadi informasi yang berguna bagi penelitian selanjutnya.
2. Manfaat Praktis
Hasil penelitian ini diharapkan :

a. Dapat menjadi rujukan dalam menyampaikan informasi terkini terkait
dengan situasi dan juga bagi ekonom dalam menyesuaikan dengan

perdagangan elektronik (e-commerce) di masa modern ini.

b. Dapat menambah wawasan serta memberikan rekomendasi tentang
beberapa faktor yang mempengaruhi customers’ intention dalam berbelanja

pada e-commerce.

c. Dapat menjadi masukan bagi pengembang sistem pada website e- commerce
untuk terus mengembangkan website e-commerce dan terus berinovasi

sesuai dengan harapan dari para pengguna e-commerce itu sendiri.
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d. Dapat menjadi masukan bagi perusahaan e-commerce terkait
pengembangan  faktor-faktor ~ kemudahan, kegunaan, keamanan,
kenyamanan, dan kualitas website dari website e-commerce untuk

memenuhi harapan dari para pengguna.
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