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ABSTRAK

Pengaruh Faktor-faktor Persepsi Terhadap Sikap dan Minat
Penggunaan Layanan Internet
(Studi Kasus Pada Nasabah Perusahaan Jasa Asuransi)

Dedi Kusdam
Universitas Terbuka
dedikusdani{@yahoo.com

Kata Kunci : frust, perceived usefulness, perceived ease of use, attitude, intention to use,
technology acceptance model, actual use, layanan internet asuransi.

Penelitian im dilakukan untuk mengetahui pengaruh faktor-faktor|persepsi terhadap
sikap dan minat konsumen dalam hal ini nasabah asuransi untuk smenggunakan layanan
internet asuransi. Teknologi internet yang makin berkembang baik ‘penggunaannya dan
jumlah penggunanya di Indonesia yaitu 55 juta orang pada tahun 2042,/ memberikan peluang
bisnis yang baik. Pada industri jasa keuangan maka industri, asuransi masih baru pada
tahapan awal dalam menyediakan jasa layanan produk-predik asuransi. Dengan adanya
perbedaan karakteristik dari transaksi jasa layanan” menggunakan media internet
dibandingkan layanan transaksi langsung, merupakan, suatu hal yang penting bag) pihak
perusahaan jasa asuransi untuk lebith memahami hal-hal apa yang dapat mempengaruhi
konsumen mereka dalam menentukan keputusan,menggunakan jasa layanan transaksi
internet.

Pokok permasalahan dalam peneiitian-ini adalah bagaimana pengaruh faktor-faktor
persepsi pada benak konsumen yaitu“Kepercayaan, kegunaan dan kemudahan penggunaan
terhadap sikap dan minat pada pehggunaan layanan transaksi internet jasa asuransi. Analisa
pengaruh dari faktor-faktor pérsépsi kepercayaan, kegunaan dan kemudahan penggunaan
dilakukan terhadap konsumen, jasa asuransi yang menjadi responden pada penelitian ini
dengan mengisi lembar pertanyaan yang diberikan secara langsung kepada nasabah asuransi
di Jakarta dan sekitarfiya-» Metode yang digunakan untuk menganalisa pengolahan data
adalah dengan SEM (Structural Equation Modelling) dengan menggunakan perangkat lunak
LISREL 8.70.

Penelitian ini menemukan bahwa ada pengarubh dan faktor-faktor  persepsi
kepercayaan, kegunaan dan kemudahan penggunaan terhadap sikap nasabah yang kemudian
mempengaruhi minat untuk menggunakan layanan internet asuransi. Juga ditemukan bahwa
tidak adanya pengaruh dari faktor persepsi kepercayaan terhadap minat nasabah untuk
menggunakan layanan transaksi internet asuransi.

Penelitian ini dapat memberikan implikasi penting bagi perusahaan industri jasa
asuransi, dimana perlu adanya suatu strategi komunikasi yang sesuai dengan persepsi yang
ada pada benak konsumen jasa asuransi dengan lebih fokus meningkatkan sikap positif
terhadap penggunaan layanan internet, serta memanfaatkan fungsi interaktifitas dan
penggunaan teknologi internet ini, sehingga proses adopsi penggunaan jasa layanan internet
asuransi lebih efektif.
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ABSTRACT

The Effects of Perceived Factors Towards of
Attitudes And Intentions to Use Internet Insurance Service
(Case Study on Insurance Company Consumers)

Dedi Kusdam
Umniversitas Terbuka
dedikusdani@vahoo.com

Keywords : trust, perceived usefulness, perceived ease of use, attitude, intention to use,
technology acceptance model, actual use, internet insurance.services

The background of this research is to explore what~is\the effect of consumers
perception to their attitude and intention towards of their actual usage on internet insurance
service. There is a rapid growth in number of internet usage-and users in Indonesia until
2012 for 55 million people users, thus its giving a goodbusiness opportunity in industry. For
the finance business industry, the internet insurance service adoption is at the introduction
stage. There are several differences between internet insurance service and common service.
Therefore the insurance company needs to have a'good insight of their consumer perceptions
towards of internet insurance usage for improving-their services.

In this research the main problem’issue is what is the effect of consumers perception
such as trust, perceived usefulness, and perceived ease of use towards of attitude and
intention to internet insurance service actual usage. Respondents for this research were
insurance consumers in Jakarta and nearby, that answer the questionnair directly. The
Structural Equation Modelling used to analising the data collected proceeds by LISREL 8.70.

The results of this research are there are revelations of positif effect for trust,
perceived usefulness and perceived ease of use towards of attitudes and intentions to internet
insurance services actual usage, howevere there are no revelations of positif effect for trust
towards of intention to use.

This research gives an important implications for insurance company of a good
marketing communication to their consumers. Therefor the company can improve the
adoption processed of insurance internet service effectively.

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



41304.pdf

KATA PENGANTAR

Puji syukur saya panjatkan kepada Tuhan Yang Maha Esa, karena atas berkat dan rahmat-
Nya, saya dapat menyelesaikan penulisan TAPM (Tesis ) ini. Penulisan TAPM ini dilakukan
dalam rangka memenuhi salah satu syarat untuk mencapai gelar Magister Managemen
Program Pascasarjana Universitas Terbuka. Saya menyadari bahwa, tanpa bantuan dan
bimbingan dari berbagai pihak, dari mulai perkuliahan sampai pada penulisan penyusunan
TAPM tini, sangatlah sulit bagi saya untuk menyelesaikan TAPM ini. Oleh/Karena itu, saya

mengucapkan terima kasih kepada :

(1) Direktur Program Pascasarjana Universitas Terbuka,

(2) Kepala UPBJJ-UT Jakarta selaku penyelenggara program Pascasarjana;

(3) Dr. Ari Purwanti selaku Pembimbing [ dan Dr. Etty Puji Lestari selaku Pembimbing II
yang telah menyediakan waktu, tendga, dan pikiran untuk mengarahkan saya dalam
penyusunan TAPM ini;

(4) Ibu Maya Maria, SE, MM Selaku penanggung jawab Program Magister Managemen;

(5) Orang tua, Istri dan “anak tercinta serta seluruh keluarga besar saya yang telah
memberikan bantuan dukungan moral;

(6) Sahabat dan rekan sejawat lainnya yang tidak dapat saya sebutkan satu persatu, yang

telah banyak membantu saya dalam menyelesaikan penulisan TAPM ini.

Akhir kata, saya berharap Tuhan Yang Maha Esa berkenan membalas segala kebaikan semua

pihak yang telah membantu. Semoga TAPM ini membawa manfaat bagi pengembangan ilmu.

Jakarta, 21 Juli 2013

Dedi Kusdani

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

N~
m



41304.pdf

DAFTARISI
Halaman

ADSITAK ..onineriireree et et ettt st ettt et b e e et a st et et ease e ssebsebenns i
ABSIPACE ...ttt ettt ettt e en e i

Kata PERZANMTAT ......ooooii ettt ettt o e s e ne il

DARAT IS1 .ttt nre s s e nnes iv

Daftar Tabel ...t et ettt e vii

Daftar GaMDAT ... ..ottt e ix
Daftar LAMPITAD ......co.eeoieieieieeeiee e eesce e see s are e essnesses e sesesserressessassreseessessaseseesnens X
BABI PENDAHULUAN ... b M 1
1.1 Latar Belakang .........cooooooecee e, 1

1.2 Perumusan Masalah ... i el 12

1.3 Tujuan Penelitian ............ocoooieienniniienee a0 e 14

1.4 Kegunaan Penelitian ... Sl 15

BAB I TINJAUAN PUSTAKA ..ot e e 17

2.1 Teori Perilaku Konsumen ........ 0% 50 et 17

2.2 Kerangka BerpiKir ... LBttt enne s nienne 23

BABIII METODA PENELITTAN . oo s 29

3.1 Desain Penelitian «. 5 e 29

3.2 Populasi dan Sampel’ ... 30

3.3 InstrumenPenelitian ... 32

3.4 Prosedur Pengumpulan Data ...t 36

3.5 Metode Analisis Data ..o 38

3.5.1 Analisis Faktor (prefest) .....ccooioiiminiiieeneeeeceeeceeeeeeeene 39

3501 Uji Validitas ..ovocoiiiceiiceceteiecerceceneseeeenececemenees 39

3.5.1.2 Uji Reliabilitas ......cccoooiviniiieiecineececccerr e 40

3.5.2 Analisis Data dengan Structural Equation Modeling (SEM) ..... 40

BABIV TEMUAN DAN PEMBAHASAN ..........ooiiiinncnrinseeneeneens 46

4.1 Pelaksanaan Administrasi SUIVET ........coccerrecreomriecrrnrecsonsnsenenesessaessees 46

4.2 Analisa Data Penggunaan Internet ASUransi ..........ooveeeoeooceserneiceiecens 47

4.2.1 Data Responden Menggunakan Internet Asuransi ..................... 47

4.2.2 Frekuensi Responden Menggunakan Internet Asuransi dalam

S MIBZEU .eereieeee et et est e s cemremes s e soasessesbeas
Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

v

48



41304.pdf

DAFTAR ISI (Lanjutan)

Halaman

4.2.3 Data Responden Waktu Menggunakan Internet Asuransi setiap

Bulan ... et 49

4.3 Analisa Data Indikator Hasil Survei .........ccccooovvvriveriviinencercciceeeeeens 51
4.3.1 Data Variabel Kepercayaan ...........coccovevemvererevienreersensneseesennen 51
4.3.2 Data Variable Kegunaan ............ccccceeciiiiiieiineininccieecereeesenieen e 52
4.3.3 Data Variabel Kemudahan ...........cccoccovveviemieeiiiiiieiceeeee e 53
4.3.4 Data Vanabel SiKap .........cccccooiirimieneinseeneiercenene s e 54
4.3.5 Data Variabel Minat ..........cocoecconiiiinincincecee il oo 55

4.4 HaSIl Pretest .....c.ooueiuiiiaeeeeeeeeeeeeecencaecteerre e oo oo e el es e 56
4.4.1 Pengujian Validitas ........cccoceevemrinvnencn e 8l L, 57
4.4.2 Pengujian Reliabilitas ..........ccoooeeecee e 8 e 62

4.5 Analisa Hasil Penelitian dengan SEM {...0 4 e, 63
4.5.1 Analisa Model Pengukuran «=.........«<0.cocciiiiiiieinrienee s 63
4.5.2 Analisa Model Struktural s, 7 s 66
4.5.2.1 Pengujian Kecocokan Keseluruhan Model Struktural .. 67

4.5.2.2 Pengujiaw’Kecocokan Model Struktural ....................... 69

4.6 Pengujian HipotesiShd. .l ettt 72

4.6.1 Persepsi Keginaan (PU) Berpengaruh Positif Terhadap

Kepereayaan (T) Konsumen Pada Layanan Internet

ASUTANST (H1(2)) +oovveeeieeieie ettt es 72
4.6.2 Persepsi Kegunaan (PU) Berpengaruh Positif Terhadap Sikap

(ATTD) Konsumen Pada Layanan Internet Asuransi (H1(b)) .... 73
4.6.3 Persepsi Kegunaan (PU) Berpengaruh Positif Terhadap Minat

(INT) Konsumen Pada Layanan Internet Asuransi (H1(c)) ........ 74
4.6.4 Kepercayaan (T) Konsumen Berpengaruh Positif Terhadap Sikap

(ATTD) Konsumen Pada Layanan Internet Asuransi (H2(a)) .... 75
4.6.5 Kepercayaan (T) Konsumen Berpengaruh Positif Terhadap Minat

(INT) Konsumen Pada Layanan Internet Asuransi (H2(b)) ........ 76
4.6.6 Persepsi Kemudahan (PEOU) Berpengaruh Positif Terhadap

Persepsi Kegunaan (PU) Pada Layanan Internet Asuransi

(H3(2)) «eeeiereeeecere ettt es e e s e mes s 77
Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

A"



41304.pdf

DAFTAR ISI (Lanjutan)
Halaman
4.6.7 Persepsi Kemudahan (PEOU) Berpengaruh Positif Terhadap
Sikap (ATTD) Konsumen Pada Layanan Internet Asuransi
{H3(D)) oo rte et ecnscnaistesetseee ettt ses et e sea e sansa e en 78
4.6.8 Sikap (ATTD) Konsumen Berpengaruh Positif Terhadap Minat
(INT) Konsumen Pada Layanan Internet Asuransi (H4) ............. 79
4.6.9 Minat (INT) Konsumen Berpengaruh Positif Terhadap/Penggunaan
{ACT) Layanan Internet ASUTANSI .........cevveenreeee B b lennnmeneecnne 80
4.7 Implikasi Manajerial ..........c.cooereeeveecenereereeeees B s toae e sseens 81
BABY KESIMPULAN DAN SARAN ... e N0 e 85
5.1 KeSIMPUIAN ...ovoveevveieieiecreeeceeeeeeiesone e o e naeter et as s 85
5.2 Kontnbusi Penelitian ........cococooeeee sfeeieen oo 87
5.3 Keterbatasan Penelitian ........... 0% 50 et 88
5.4 SarAN .o B et 89
DAFTAR PUSTAKA ..o a0 ettt s 90

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

vi



Tabel 1.1
Tabel 1.2
Tabel 2.1
Tabel 3.1
Tabel 3.2
Tabel 4.1

Tabel 4.2
Tabel 4.3

Tabel 4.4
Tabel 4.5
Tabel 4.6
Tabel 4.7
Tabel 4.8
Tabel 4.9
Tabel 4.10
Tabel 4.11
Tabel 4.12
Tabel 4.13
Tabel 4.14

Tabel 4.15

—l;ggfellgéllgerp

DAFTAR TABEL

Data Penggunaan Internet dan Facebook di Asia ........ccooeeveieceaen.

Penggunaan Internet di Indonesia
Penelitian Terdahulu dan Penelitian Ini

Vanabel-variabel Operasionalisasi

Kriteria Kecocokan Struktur Model ......oooeneeeeieeeieeeeeeee e

Data Responden Menggunakan Internet Asuransi
Distribusi Frekuensi Responden Menggunakan Infernet Asuransi
Dalam Satu Minggu

Distribusi Waktu Responden Menggunakan Internet Asuransi

Setiap Bulan ......coooeeeieiinine S 0
Data Jawaban Pertanyaan Pada Variabel Kepercayaan ....................
Data Jawaban Pertanyaan Pada Variabel Kegunaan ..........cccccceeeeee.
Data Jawaban Pertanyaan Pada Variabel Kemudahan ......................
Data Jawaban Pertanyaan Pada Vaniabel Sikap ...
Data Jawaban Pertanyaan Pada Vanabel Minat .............................

Hasil Pengujian Analisa Faktor Kepercayaan ........c.ocoooceeieiiccicanen.

Hasil Pengujian Analisa Faktor Kegunaan

Hasil Pengujian Analisa Faktor Kemudahan .............ccooconinnnnn.
Hasil Pengujian Analisa Faktor Sikap .......c.ccoceeviiiecnnnncnieesecnnenne
Hasil Pengujian Analisa Faktor Minat ...
Hasil Pengujian Analisa Faktor Penggunaan ......................o..

Hasil Pengujian Reliabilitas Menggunakan Alpha Cronbach ...........

Ilfgf% Légﬁl B?] R//I&ds?%a];e%mag .....................................................

Vil

............................

41304.pdf

Halaman

21

35

..... 45

47

48

50

51

52

53

54

55

..... 57

...... 58

...... 59

...... 60

...... 62

...... 63



41304.pdf

DAFTAR TABEL (Lanjutan)
Halaman
Tabel 4.17 Ukuran Kecocokan Keseluruhan Model Struktoral .....ooovveeveveeeeeeenne. 67
Tabel 4.18  Pengujian Hubungan Model Struktural ............ccocveoirieiieiecee 69
Tabel 4.19.  Persamaan Model Struktural ...... ... arareees 71

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

viii



41304.pdf

DAFTAR GAMBAR
Halaman

Gambar 2.1  Kerangka Berpikir ..........ocooiiiiiiiiiiinc e 23
Gambar 4.1 Responden Menggunakan Internet ASUransi ...........cccoceveenieceeicenecsennes 48
Gambar 4.2  Frekuensi Responden Menggunakan Internet Asuransi dalam Satu

MINGEU 1o es s e src s a e nnas 49
Gambar 4.3  Waktu Responden Menggunakan Internet Asuransi dalam Setiap

BUlan ... B B e en 50
Gambar 4.4 Indikator T1, T2, T3 dan T4 ...ccoovreoeac e e 52
Gambar 4.5 Indikator PU1, PU2, PU3, PU4 dan PUS . 2.0 e 53
Gambar 4.6 Indikator PEOU1, PEOU2, PEOU3, PEOU4dan PEOUS ................... 54
Gambar 4.7 Indikator ATTD1, ATTD2, ATTR3-ATTD4 dan ATTDS .............cc... 55
Gambar 4.8 Indikator INT1, INT2, INT3, INT4 dan INTS ..o 56
Gambar 4.9  Path Diagram Standardized Solution .................cccccovviinciecninicvinniecene. 68
Gambar 4.10 Path Diagram T Valsles ..., 68

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

ix



41304.pdf

DAFTAR LAMPIRAN
Halaman
Lampiran 1.  Kuesioner Penelitian.............couoveveesommiea e cieriiesicceiieie s s nesaeeenes 95
Lampiran 2.  OULPUL PPEIEST ...cccouviniiiieaiiiieeeireteeseeeteaeseassseesetess st e sre s sseeasaesaaeseens 99
Lampiran 3. Output Lisrel 8.70 .....cccevnnreaecees e ettt eett et raeabeebeatr e nee s e ataestaniaeans 123

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

X



41304.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



41304.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



41304.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



41304.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



41304.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



41304.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



41304.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



41304.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



41304.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



41304.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



41304.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



41304.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



41304.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



41304.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



41304.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



41304.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



41504.pdf

BAB 11

TINJAUAN PUSTAKA

2.1 TeoriPerilaku Konsumen

Pada bagian ini dilakukan penelaahan beberapa literatur yang relevan
dengan topik penelitian yaitu proses adopsi penggunaan teknologi pada konsumen
dan pemasaran relasional. Tujuan telaah kepustakaan ini untuk mengetahui
konsep inti dari penelitian yang dirumuskan dan dipahami dari(koisep penelitian-
penelitian terdahulu. Dari konsep, teori atau model\yang relevan dengan
penelitian ini dapat digunakan sebagai pendekatan untuk memahami
permasaiahan. Pendekatan kajian mengenai sikapdan minat konsumen untuk
menggunakan teknologi internet dibariguny mielalui pendekatan kajian proses
adopsi pencrimaan konsumen tethadap teknologi baru dengan teori perilaku
konsumen.

Pada awalnya/ Teori“Pembelajaran Sosial yang dikembangkan oleh
Bandura (1994)“nmerupakan sebuah teori yang dianggap berguna untuk
menjelaskan \suatG proses penerimaan konsumen menggunakan media
komunikasi. Perkembangan selanjutnya Albert Bandura mengajukan sebuah teori
baru yaitu Teori Kognisi Sosial, dimana self-efficacy menjadi penentu seseorang
dalam melakukan evaluasi pembelajaran pada kemampuan din sendiri yang
kemudian mempengaruhi keputusan mereka untuk melakukan suatu perilaku.
Konsep self-efficacy kemudian mulai diterapkan juga untuk meneliti penggunaan
media tertentu seperti intemet sehingga muncul konsep baru yaitu Konsep Internet

self-efficacy. Konsep ini bermanfaat untuk mengetahui bagaimana keyakinan yang

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
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ada pada din seseorang mempengaruhi sikap dan minat mereka untuk
mempelajari dan mengerjakan sesuatu.

Terdapat beberapa penelitian yang menelaah kajian tentang Konsep
Internet Self-efficacy seperti hasil penelitian yang menyatakan bahwa internet self-
efficacy berhubungan dengan penggunaan internet (internet use) dimana semakin
tinggi tingkat internet self-efficacy pada seseorang maka akan semakin tinggi pula
internet use-nya (Eastin & La Rose, 2000), selanjutnya konsep internet seff-
efficacy merupakan faktor penting yang dapat menjelaskan képuiusan seseorang
untuk menggunakan e-commerce {Hsu & Chiu, 2004).

Proses penerimaan teknologi seperti intemet mierupakan sebuah bentuk
adopsi terhadap ide-ide dan gagasan baru yangsmemerlukan suatu kurun rentang
waktu tertentu yang berbeda-beda pa@a.suafil lingkungan masyarakat. Perbedaan
tersebut ditentukan oleh tingkat inovasi yang terdapat pada orang-orang di
masyarakat tersebut.

Terminologi perilaka konsumen dapat didefinisikan sebagai sebuah kajian
yang mempelajaribagaimana suatu individu, kelompok, dan organisasi memilih,
membeli, menggunakan dan menentukan barang atau jasa dan gagasan pada
pengalaman tertentu dalam memenuhi keinginan dan kebutuhan mereka (Kotler,
2002). Sementara itu menurut Solomon (2004) definisi perilaku konsumen adalah
studi yang mempelajani proses yang terjadi dalam diri konsumen baik individu
atau kelompok untuk memilih, membeli, menggunakan barang atau jasa dalam
memenuhi kebutuhan dan keinginannya.

Dari berbagai definisi tersebut maka kajian tentang perilaku konsumen

pada dasarnya merupakan kajian yang mengamati bagaimana proses yang terjadi

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
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pada diri konsumen, beserta mekanismenya dalam menetapkan pengambilan
keputusan dalam diri konsumen sehubungan dengan pemenuhan keinginan dan
kebutuhan mereka. Selanjutnya persepsi konsumen yang dimediasi faktor sikap
konsumen mempengaruhi minat (intention) konsumen terhadap penggunaan
internet (Lin dan Lu, 2000). Oleh karena itu faktor-faktor yang mempengaruhi
proses adopsi menerima penggunaan internet yang sering dipergunakan adalah
melalui pendekatan minat (behavioral intention).

Teori perilaku konsumen terhadap penerimaan teknoelogi menggunakan
banyak model yang berasal dari beberapa penelitiancterdahulu yaitu Theory of
Reasoned Action (TRA) (Ajzen & Fishbein, 1980) Theory of Planned Behavior
(TPB) (Ajzen, 1985), Technology Acceptance Model (TAM) (Davis, 1989).

Pada beberapa hasil penelitian~dengan menggunakan model pendekatan
perilaku, menunjukkan hasil ‘adanya” pengaruh faktor-faktor persepsi yang
merupakan dimensi sikap”konstumen terhadap minat. Sikap konsumen menurut
berbagat penelitian terdahiiu dipengaruhi oleh persepsi yang berkembang pada
benak konsumen\(Assael, 1998). Konsumen merupakan penentu utama dari
penjualan dap’ Keuntungan sebuah perusahaan berdasarkan proses keputusan
pembeliannya.

Pemahaman perilaku konsumen merupakan pertimbangan penting bagi
manajemen pemasaran sehingga perlu dilakukan analisa mendalam terhadap
faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian konsumen. Suatu
pemahaman pada faktor-faktor persepsi yang dapat mempengaruhi sikap dan

minat menggunakan layanan intenet ini sangat penting, karena tingginya tingkat
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kegagalan proses adopsi inovasi teknologi, ini dapat menyebabkan tingginya
biaya yang dikeluarkan oleh perusahaan (DeBrentani, 1995)

Ada beberapa hasil penelitian yang dilakukan untuk mengetahui
bagaimana proses penerimaan konsumen terhadap perubahan bentuk layanan jasa
keuvangan yang menggunakan teknologi yaitu penelitian Liao, Shao, Wang dan
Chen (1999) dengan menggunakan model Theory Planned Behavior (TPB)
(Ajzen, 1985) diketahui tingkat adopsi teknologi pada virtual banking dari
konsumen yang berada di Hongkong, dari model penelitian T PB(7heory Planned
Behavior) ini kemudian dikembangkan menjadi ‘suati model penerimaan
teknologi yang dikemukakan oleh Davis (1989), dikenal sebagai model TAM
(Technology Acceptance Model). Perkembangan” hal ini memunculkan suatu
bidang kajian baru mengenai teori (proses” adopsi penerimaan teknologi oleh
manusia dengan konsep model TAM (Davis, 1989).

Kemudian penelitian hé¢rdasarkan persepsi dengan menggunakan konsep
TAM ini sering digunakan pada berbagai penelitian lanjutan terhadap adopsi
penggunaan teknologi internet, diantaranya beberapa penelitian terdahulu tentang
transaksi sceara” online sudah pernah dilakukan dalam berbagai konteks bisnis
usaha diantaranya seperti “Consumer Perception of Internet Banking in Finland”,
Mesiranta, et al., (2007), “The Effect of eterogeneous Risk on the early adoption
of internet banking technologies™; Bauer dan Hein (2006) dan “Effect on Trust on
customer acceptance of internet banking”; Suh dan Han (2002). Penelitian
lanjutan terhadap adopsi penggunaan teknologi internet, diantaranya penelitian

pada faktor-faktor yang mempengaruhi penggunaan situs Web di Nederland
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(van der Heijden, et al., 2003), model penerimaan internet di Korea (Kim et al.,

2007), dan penerimaan internet banking di Hongkong (Cheng, et al., 2006).

Beberapa penelitian sebagaimana yang diuraikan di atas adalah mengenai

faktor persepsi penggunaan internet dan dibandingkan dengan penelitian ini, dapat

dirangkum pada Tabel 2.1 sebagai berikut :

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu dan Penelitian Ini

Deskripsi Maenpaa, Van Der Suh dan Han . _Dedi Kusdani
et al Heijden, et al
Fokus Kajian Bank Belanja Bank Asuransi
Online
Kenyamanan,
Keamanan; Kepercayaan; Képercayaan, | Kepercayaan;
Status; Kemudahan; Kemudahan; Kemudahan;
Variabel Investasi; Kegunaang Kegunaan; Kegunaan;
Eksplorasi; Risiko;Sikap; Sikap, Minat; | Sikap; Minat;
Keuangan Minat Penggunaan Penggunaan
Pribadi; Fitur
Tambahan
Tahun 2007 2003 2002 2013
Lokasi Finlandia Belanda Korea Indonesia
Pepgumpulan | Pengumpulan | Pengumpulan | Pengumpulan
sampel & sampel & sampel & sampel &
Metodologi populasi populasi populasi populasi
dengan dengan dengan dengan
kuesioner; kuesioner; kuesioner; kuesioner;
dan diuji dan diwji dan diuji dan diuji
dengan dengan SEM dengan SEM dengan SEM
ANOVA
Variabel
Kenyamanan, | Variabel Sikap Vaniabel
Keamanan dan | dan Minat Kepercayaan
Eksplorasi memiliki yang paling
Hasil tidak hubungan signifikan
penelitian berkorelasi | positif yang mempengaruhi
secara sangat kuat sikap
signifikan terhadap menggunakan
terhadap pembelian internet
penggunaan | secara online banking
internet
banking
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Industri asuransi yang merupakan lembaga jasa keuangan non bank
berupaya untuk selalu memberikan pelayanan jasa yang terbaik, termasuk layanan
jasa melalui internet asuransi. Berdasarkan data perasuransian Indonesia Bapepam
LK tahun 2010, nasabah asuransi aktif mencapai 35 juta orang atau 14% dari
kurang lebih 250 juta penduduk Indonesia. Saat ini hanya ada beberapa
perusahaan asuransi di Indonesia yang telah mengupayakan bentuk layanan
melalui internet asuransi yang masih relatif baru. Sehingga untuk lebih
meningkatkan pelayanan jasa asuransi, tentunya perlus sudtaupaya untuk
membangun sikap dan minat ikut asuransi khususfiyaydengan menggunakan
layanan internet asuransi. Oleh sebab itu perludilakukan analisa adanya faktor-
faktor persepsi yang diduga mempengaruhi sikap dan minat tersebut.

Teon adopsi penerimaan konsiymen’terhadap teknologi pada model TAM
digunakan pada penelitian ini_dengan tujuan untuk mengetahui pengaruh faktor-
faktor persepsi pada komSumen terhadap sikap dan minat konsumen nasabah
perusahaan asuransi untuk’menggunakan layanan internet. Responden penelitian
ini adalah nasabah dari perusahaan asuransi di Indonesia. Hal ini didukung oleh
hasil penelitian yang lalu dimana dan beberapa hasil uji validitas yang dilakukan,
maka mendukung validitas pada model TAM untuk dapat menjelaskan proses
adopsi penerimaan konsumen dalam hubungan faktor-faktor persepsi terhadap
sikap dan minat perilaku konsumen. Kekurangan pada model TAM ini adalah
bahwa dari berbagai penelitian-penelitian lanjutan yang dilakukan dengan
menggunakan model TAM, maka belum ada penelitian yang diuji pada responden

yang berasal dari negara-negara berkembang di wilayah Asia (Teo, et.al, 2008).
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2.2 Kerangka Berpikir

Peneclitian imi didasarkan pada teonn pertlaku konsumen dalam
menggunakan layanan internet pada perusahaan jasa asuransi. Penelitian ini
merupakan adopsi penelitian yang dilakukan oleh Suh dan Han (2002) dengan
beberapa perubahan modifikasi yang disesuaikan yaitu kuesioner penelitian
disesuaikan dengan kondisi responden dan objck penelitian yang dilakukan pada
nasabah jasa asuransi; pengukuran vanabel menggunakan 5 ukuran skala likert
agar memudahkan responden memahami pernyataan.

Pada penelitian ini akan diketahui apakah sikap dan minat mempengaruhi
penggunaan layanan internet dalam hal bertransaksi‘asuransi. Faktor-faktor yang
membentuk sikap dan minat tersebut adalah faktor-faktor persepsi nasabah dalam
hal kegunaan, kemudahan penggufiaan~dan kepercayaan nasabah terhadap
penggunaan layanan internet. Untuk®lebih jelasnya pola hubungan faktor-faktor

persepsi dari nasabah dapat dililiat pada gambar berikut ini:

Trust (T)
(kepercayaan

Hi(ar+

Intention
To Use (INT)
Minat

Perceived
Ease of Use
(PEGL)
persepsi
kevudaban

Sumber : Suh &Han (2002)

Gambar 2.1 Kerangka Berpikir
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Perceived Usefulness didefinisikan konsumen mempersepsikan bahwa
dengan menggunakan suatu sistem maka kinerjanya akan meningkat (Davis,
1989). Ada berbagai tipe motif kegunaan bagi konsumen dalam mengakses
intemet yaitu motif riset, motif komunikasi, motif menjelajah dan motif belanja
(Rodgers, et al; 2005).

Penelitian terdahulu  mengetahui bagaimana faktor-faktor persepsi
kegunaan mempengaruhi sikap perilaku dalam penggunaan intemet dikalangan
pelajar universitas, hasilnya ada lima persepsi kegunaan ‘dalam penggunaan
internet yaitu kegunaan untuk interpersonal, untuk nienphabiskan waktu, untuk
mencari informasi, untuk kenyamanan bekerja,dan untuk hiburan (Papacharissi
& Rubin, 2000). Beberapa penelitian dilakukan pula untuk mengetahui faktor
yang dapat membentuk persepsi kegumaari pada konsumen diantaranya adalah:
adanya factor-faktor eksternal konsumén berdasarkan demografis yaitu usia, ras,
pendidikan, dan pendapatdn finansial (Porter dan Donthu, 2006), adanya pengaruh
suatu Situs Web haruslal’memiliki manfaat kegunaan yang bersifat menghibur
dan informatif.sehingga dapat menumbuhkan sikap positif terhadap situs web
(Steinfield, 2002).

Persepsi Kegunaan merupakan persepsi pada diri nasabah asuransi bahwa
dengan menggunakan layanan internet adalah suatu hal yang berguna bag: kinerja
mereka. Persepsi Kegunaan ini pada nasabah asuransi dapat mempengaruhi
kepercayaan terhadap penggunaan layanan internet, serta mempengaruhi sikap
dan minat nasabah untuk menggunakan layanan dengan teknologi internet, seperti
dinyatakan dalam hipotesis H1(a), H1(b), dan HI(c} berikut ini:

Hi(a): Persepsi Kegunaan (PU) berpengaruh positif terhadap kepercayaan

(T) konsumen pada layanan internet asuransi
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H1(b): Persepsi Kegunaan (PU) berpengaruh positif terhadap sikap (ATTD}

konsumen pada layanan internet asuransi

Hl(c): Persepsi Kegunaan (PU) berpengaruh positif terhadap minat (INT)
konsumen pada layanan internet asuransi

Dari beberapa literatur pemasaran relasional, maka faktor utama dari suatu
hubungan yang dibangun oleh suatu perusahaan dengan pelanggannya adalah
pada faktor kepercayaan (Hart&Johnson, 1999; Merrilees&Fry, 2002). Morgan &
Hunt(1994) menyatakan adanya hubungan antara kepercayaan terhadap perilaku
konsumen.

Kepercayaan merupakan fungsi dari suafu,tingkat resiko, dalam konteks
pada suatu transaksi secara elektronis, hasilnya akan mengurangi persepsi tingkat
resiko yang akan diterima oleh seorangkofisimen, sehingga dapat mempengaruhi
minatnya untuk menggunakan. teknglogi layanan elektronis (Yousafzai, er al;
2003). Menurut Lynch, € &i, (2001) bahwa dari ketidakadaanya kontak fisik
antara konsumen denganKdryawan perusahaan pada saat transaksi secara online,
maka kepercayaan ~merupakan faktor yang mempengaruhi minat perilaku
seseorang konsumen. Kepercayaan(trust) mempengaruhi minat perilaku seseorang
(Geyskens, ef al; 1999, Singh & Sirdeshmukh, 2000).

Ada dua resiko yang merupakan dimensi pembentuk kepercayaan
konsumen untuk menggunakan layanan dengan media teknologi yaitu privacy
dan security terhadap keamanan situs (Salisbury, ef af; 2001). Suatu persepsi
keamanan situs web mendukung keyakinan seseorang bahwa situs web
merupakan suatu media yang aman untuk melakukan transaksi perpindahan

informasi. Pada kondisi ini menjadi suatu keyakinan bagi konsumen bahwa
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layanan internet adalah media yang dapat dipercaya. Konsumen yang memiliki
kepercayaan bahwa suatu situs web aman dan terpercaya, maka akan memiliki
sikap dan minat yang positif untuk menggunakan layanan transaksi secara online
(Ross, 1975).

Penggunaan layanan transaksi menggunakan fasilitas internet juga
memiliki berbagai resiko yang dipersepsikan oleh konsumen secara berbeda-beda,
untuk itu reputasi perusahaan yang melakukan penjualan secdra, online harus
dijaga demi mendapatkan kepercayaan konsumen agar ‘kemudian konsumen
tersebut memihki minat keinginan lebih besar untuk bertransaksi (Benedictus dan
Andrews, 2006).

Kepercayaan pada nasabah asuransi mémpengaruhi sikap dan minat
perilaku nasabah untuk menggunakan'~layanan bertransaksi menggunakan
internet, schingga dapat dinyatakan hipotesis H2(a) dan H2(b) berikut ini:

H2(a): Kepercayaan (I} konsumen berpengaruh positif terhadap sikap

(ATTD) konsumen pada dayanan internet asuransi

H2(b): Kepéreayaan (T) konsumen berpengaruh positif terhadap minat
(INT) konsumen pada layanan internet asuransi

Persepsi Kemudahan Penggunaan (perceived ease of use) didefinisikan
yaitu tingkatan konsumen mempersepsikan bahwa dengan mengunakan suatu
sistem maka ia akan mendapatkan kemudahan (Davis, 1989).

Persepsi kemudahan dalam menggunakan (PEOU) dan persepsi kegunaan
(PU) menggunakan internet tidak dipengaruhi dari tersedianya fasilitas pelatihan
bagi konsumen (Karahanna dan Straub, 1999). Pengguna internet yang sering

menggunakan akan menikmati kenyamanan dari kemudahaan berbagai tugasnya
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dan menghemat biaya (Korgaonkar & Wolin, 1999). Penggunaan internet
memungkinkan konsumen memperoleh layanan transaksi lebih baik karena dapat
dengan mudah dilakukan kapan saja dan dimana saja kepada berbagai pihak
manapun tanpa batasan waktu dan teritorial. (Mirabito dan Morgenstern, 2004).
Penggunaan layanan menggunakan internet yang dipersepsikan oleh
nasabah asuransi sebagai suatu hal yang mudah untuk dilakukan, dapat
mempengaruhi persepsi pada kegunaan dan sikap konsumen untuk.menggunakan
layanan internet. Dari argument tersebut maka dapat dinyatakan hipotesis H3(a)
dan H3(b) sebagai berikut:
H3(a): Persepsi Kemudahan (PEOU) berpengarub positif terhadap persepsi

kegunaan (PU) pada layanan internet asuransi

H3(b): Persepsi Kemudahan (PEQU). berpengaruh positif terhadap sikap
(ATTD) konsumen pada penggunaaniayanan internet

Sikap seseorang kOnsumen pada situs web berpengaruh pada pencrimaan
adopsi dan penggunaan.$itus web tersebut oleh konsumen, serta pengukuran
efektifitas pemasaran” dari situs webnya (Chen&Wells, 1999). Sikap terhadap
penggunaans.komputer memiliki hubungan positif mempengaruhi minat
penggunaan pada konsumen (Davis, 1989). Penelitian pada guru-guru di
Malaysia ditemukan bahwa sikap pada penggunaan komputer menunjukkan hasil
88% berpengaruh terhadap minat guru-guru tersebut untuk menggunakan
teknologi komputer (Teo, et al; 2008).

Ada teori hasil penelitian terdahulu yang menyatakan hubungan ini yaitu
Fishbein’s muitiatiribute Theory (TPB), menyatakan sikap (aftifude) memiliki

pengaruh terhadap minat perilaku seseorang yang kemudian menentukan
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penggunaan seseorang konsumen (Fishbein &Ajzen, 1975). Oleh karena itu
nasabah asuransi yang memiliki sikap positif terhadap layanan situs internet akan
mempengaruhi minatnya untuk menggunakan situs layanan internet jasa asuransi,
sehingga dapat dinyatakan dalam hipotesis H4 berikut ini:

H4: Sikap (ATTD) konsumen berpengaruh positif terhadap minat (INT)
Konsumen pada layanan internet asuransi

Persepsi merupakan proses stimulus pada konsumen diseleksi,
diorganisasi dan diinterpretasikan sehingga memiliki makna,pada diri konsumen.
Perilaku konsumen mempelajari proses yang terjadiypada saat seseorang
konsumen atau kelompok memilih, membeli, pienggunakan atau meninggalkan
suatu produk, jasa, ide atau pengalaman, untuk memuaskan kebutuhan dan
keinginan (Solomon, 2004).

Proses memilih, membeli, atav menggunakan akan melalui suatu tahapan
proses konsumsi yaitu sebelum, pada saat atau sesudah menggunakan yang timbul
karena adanya suatu perildku konsumen berupa motivasi atau dorongan tertentu.
Motivasi atauedorerigan inilah yang dapat dikatakan sebagai minat, khususnya
minat konsumén menggunakan layanan internet asuransi mempengaruhi
penggunaan layanan internet asuransi seperti yang dinyatakan dalam hipotesis HS
berikut ini.

HS: Minat (INT) konsumen berpengaruh positif terhadap Penggunaan

(ACT) layanan internet asuransi
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BAB 111
METODE PENELITIAN

3.1 Desain Penelitian

Menurut Malhotra (2004), rancangan penelitian secara khusus terdiri dari
berbagai langkah yaitu: menentukan informasi yang dibutuhkan, menentukan
rancangan penelitian, menetapkan prosedur dan skala pengukuran, melakukan
pretest terhadap kuesioner atau bentuk pengumpulan data lainny2;~menetapkan
proses sampling dan ukuran sampel, dan menyusun rencana analisis data. Untuk
melakukan penelitian yang memiliki prosedur tertenfu/ sebaiknya dilakukan
seccara efektif dan efisien agar diperoleh informas: yang diperlukan untuk
menyusun dan memecabkan masalah penéelitian (Malhotra, 2004). Informasi yang
dibutuhkan pada penelitian ini sdipyatakan dengan variabel-variabel yang
digunakan dalam penelitian.

Sesuai dengan tujuan penelitian, maka desain rancangan penelitian ini
bersifat kausal. Rancangan penelitian kausal adalah jenis penelitian konklusif
yang secara objeKitif digunakan untuk mendapatkan bukti tentang hubungan sebab
dan akibat antar variabel (Mathotra, 2004). Penelitian kausal sesuai untuk
berbagai tujuan penelitian berikut ini: (Malhotra, 2004)

1} Untuk memahami variabel yang menjadi penyebab (variabel independen})
dan variabel yang menjadi akibat (variabel dependen) dari suatu perilaku

2) Untuk menentukan karakteristik dari hubungan antar variabel-variabel
kausal dan pengaruh yang diprediksi.

Untuk penelitian salah satu atau lebih variabel akan ditentukan sebagai
variabel sebab atau variabel independen, sedangkan variabel lain sebagai variabel
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akibat atau variabel dependen. Kemudian variabel sebab atau variabel independen
memungkinkan berpengaruh terhadap variabel akibat atau variabel dependen.
Pengaruh dari variabel independen terhadap variabel dependen tersebut
merupakan ukuran pendugaan hubungan kausalitas.

Hubungan kausal pada penelitian ini terdiri dari empat pengujian utama,

yaitu:

1) Menguji pengaruh sikap konsumen terhadap minat untuk melakukan
transaksi melalui internet

2) Mengujt pengaruh faktor-faktor persepsi kégunaan, mudah digunakan
dan kepercayaan keamanan situs web scbagai dimensi terhadap sikap
nasababh,

3) Menguji pengaruh faktor pess€psi mudah digunakan terhadap faktor
persepsi kegunaan,

4) Menguji pengdruh.faktor-faktor persepsi (kegunaan dan kepercayaan
keamanaan, sitds’ web) terhadap sikap dan minat melakukan transaksi
mengghnakan layanan internet asuransi.

Desain penelitian ini adalah penelitian cross sectional, yaitu desain penelitian
yang melakukan pengumpulan data dari sampel tertentu, maka hanya dilakukan
satu kali atau tepatnya single cross sectional, serta kegiatan pengumpulan data

dilakukan dari satu responden untuk satu waktu saja (Malhotra, 2004).

3.2 Populasi Dan Sampel
Pada dasamya tujuan penelitian adalah untuk memperoleh informasi
tentang karaktenstik parameter pooulasi. Pemilihan populasi atau objek penelitian

gengan pertimbangan calon responden dapat memberikan informasi vang
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diperlukan (Agung, 2003). Dalam suatu penelitian sangat penting menentukan
populasi sasaran, Populasi sasaran merupakan elemen yang memiiiki informasi
yang dicari oleh peneliti dan diambil kesimpulannya.

Populasi sasaran yang digunakan pada penelitian im adalah nasabah
asuransi di wilayah Jakarta dan sekitarnya. Dari populasi sasaran ini sudah tentu
ada diantaranya nasabah asuransi yang merupakan nasabah asuransi yang sudah
melakukan layanan transaksi asuransinya. Jumlah mereka ini sebagai bagian dari
populasi sasaran yang berpeluang sebagali pengguna s potensial, sehingga
memudahkan pihak perusahan asuransi dalam mempengaruhi mereka untuk
mempercepat proses adopsi yang berimplikasiAerhadap pengembalian investasi
dari inovasi yang dilakukan perusahaan dengan memperkenalkan layanan
bertransaksi menggunakan internet.

Metode pengambilan sampel‘yang digunakan dalam penelitian ini adalah
non-probability samplingdimafia tiap responden yang memenuhi kritena populasi
tidak memiliki kesempatari-atau peluang yang sama untuk dipilith menjadi sampel,
tetapi dipilih semata:mata berdasarkan pertimbangan subyektif peneliti (Malhotra,
2004). Metode rion-probability sampling ini secara umum mampu menghilangkan
persoalan biaya dan pengembangan kerangka sampling, dimana keterbatasan
metode ini adalah adanya bias tersembunyi dan ketidakpastian pada hasil
penelitian  (Aaker, et al, 1998). Metode non-probability sampling yang
digunakan adalah convenience sampling dimana pengambilan sampel dilakukan
dengan memberikan lembaran kuesioner kepada para nasabah asuransi yang
termudah diakses yaitu para karyawan yang sudah menjadi nasabah asuransi di

wilayah Jakarta dan sekitamya.
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Penarikan sampel diusahakan untuk mendapatkan responden yang
representatif dalam mengevaluasi  variabel-variabel yang digunakan dalam
penelitian ini. Penentuan kriteria sampel didasarkan pada pertimbangan responden
sebagai nasabah asuransi, maka bisa diasumsikan bahwa ia memiliki pengetahuan
yang cukup pada keseluruhan layanan asuransi yang disediakan oleh pihak
perusahaan, termasuk juga didalamnya layanan transaksi menggunakan internet.

Penentuan jumlah minimal sampel pada penelitian ini tidak berdasarkan
jumlah populasi, melainkan disesuaikan dengan banyaknya ‘jumilgh pertanyaan
yang digunakan dalam kuesioner penelitian (Hair{ erval; 2006) satu item
pertanyaan diwakili oleh lima orang responden; maka jumlah minimal sampel

dapat ditentukan dengan :

Jumlah minimal sampel = juniiah item pertanyaan x 5 responden

Dalam penelitian ini~jumlah item  pertanyaan vyang digunakan
dalam kuesioner ada 27 itém pertanyaan yang diwakili masing-masing oleh 5
responden, sehingga “syarat jumiah minimum sample adalah sebanyak 135
responden. Peneliti mengantisipasi adanya kekurangan sejumlah kuesioner
akibat tidak dikembalikan atau tidak memenuhi syarat untuk proses pengolahan
data selanjutnya, dengan menyebarkan lembaran kuesioner kepada 200 responden.
Hasilnya dapat diperolch sampel yang jumlahnya ini telah memenuhi syarat

jumlah minimal sampel untuk proses pengolahan data selanjutnya.

33 Instrumen Penelitian
Operasionalisasi variabel penelitian bertujuan untuk menyusun alat ukur

berdasarkan definisi variabel dalam kerangka berpikir, sesuai dengan teon yang
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mendasarinya. Variabel-variabel penelitian ini terdiri dari dua jenis variabel, yaitu
variabel laten dan variabel indikator.

Varabel laten adalah variabel yang tercermin berdasarkan variabel
indikator, sedangkan variabel indikator adalah variabel yang diobservasi.
Selanjutnya variabel laten dan variabel indikator dikelompokkan ke dalam dua
kelas variabel, vaitu variabel eksogenus dan variabel endogenus. Variabel
eksogenus adalah variabel independan yang bertindak sebagai~prediktor atau
variabel penyebab terhadap variabel lain, sedangkan variabeh éndogenus adalah
variabel dependen yang merupakan variabel akibat/dari’ hubungan kausal
(Hair er al, 2006).

Variabel eksogenus pada penelitian ini terdin dari tiga variabel laten yaitu,
persepsi kegunaan (perceived usefulriess)<(PU), persepsi kemudahan pengunaan
(perceived ease of use) (PEOU), ‘persepsi kepercayaan keamanan web (perceived
trust web security) (T ) Kefiga variabel eksogenus tersebut diukur dengan
menggunakan total 14, variabel indikator, yaitu variabel T dan PU masing-masing
diukur dengan-menggunakan 4 dan 5 varibel indikator dari penelitian Davis
(1989) dan“Sgh dan Han (2002), kemudian variabel PEQU diukur dengan
menggunakan 5 variabel indikator yang berasal dari penelitian Davis (1989) dan
Suh&Han (2002).

Variabel endogenus pada penelitian ini terdini dari tiga variabel laten yaitu
sikap (attitude) (ATTD), minat/intensi (intention fto wuse) (INT) untuk
menggunakan internet, dan penggunaan intemnet (actual use) (ACT). Ketiga
variabel endogenus tersebut diukur dengan menggunakan total 13 vanabel

indikator. Variabel sikap (ATTD) divkur dengan menggunakan 5 variabel
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indikator; varnabel intensi (INT) untuk menggunakan internet diukur dengan
menggunakan 5 variabel indikator; variabel penggunaan intemet (ACT) diukur
dengan menggunakan 3 variabel indikator, keseturuhan diambil dan penelitian
Davis (1989) dan Suh & Han (2002).

Instrumen Penelitian ini menggunakan variabel-variabel operasional yaitu
keyakinan konsumen sebagai persepsi terhadap kegunaan internet (perceived
usefulness) (PU), persepsi terhadap kemudahan menggunakan internet (perceived
ease of use) (PEOU), persepsi kepercayaan keamanan intemet (7rust) (1), sikap
(attitude) (ATTD), intensi/ minat (infention to use) (INJymenggunakan internet,
penggunaan (actual use) (ACT) internet, dimana, Keseluruhan variabel tersebut
merupakan konstruk {consruct variable).

Seluruh variabel konsruk (conSiructvariable) dinyatakan sebagai variabel
dengan menggunakan nilai atau.skor atau yang ukurannya ditentukan berdasarkan
kelompok vanabel-vaniabel. _feérukur (specific indicators) (Agung, 2003).
Sementara itu, variabel terokur didefinisikan sebagai karakteristik suatu kelompok
atau himpunannilai/skor/ukuran yang berbeda untuk individu yang berbeda dalam
himpunan térsebut. Dengan demikian, untuk keperluan analisis statistik, dengan
sendirinya semua variabel harus mempunyai ukuran baik, ukuran obyektif
maupun subyektif (Agung, 2003).

Keseluruhan variabel digunakan sebagai instrumen pada kuesioner dalam
penelitian ini terdiri dari dua jenis instrumen pernyataan, yaitu: (1) pernyataan
yang berkaitan dengan data responden perihal penggunaan internet dan (2)
pernyataan yang berkaitan dengan pendapat atau pandangan responden. Jumlah

instrumen pernyataan yang berkaitan dengan variabel penelitian ada 27
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pernyataan, yang terdin dari (i) PU: 5 pernyataan, (ii) PEOU: 5 pernyataan,

Gii) T :

menggunakan internet:

pernyataan.

4 pernyataan,

(iv) Sikap (ATTD): 5 pernyataan, (v) Minat (INT)

S pernyataan, dan (vi) Penggunaan internet (ACT): 3

Seluruh variabel penelitian ini dioperasionalisasikan sebagai sumber data

yang akan dianalisa lebih lanjut seperti tampak pada Tabel 3.1 bernkut :

Tabel 3.1 Variabel-variabel Operasionalisasi

Indikator
Konstrok Beskripsi f,:;hm
Notasi ltem Pertanyasii
1 Saya percays sifus inteimet asnrans
Kepercayaaa Tingkat keyskingn ini amay digunal
(Trus) (T p:lgnggln hh':’ sman | T2 Sayp perciys hy.n.,n i':umt
bertramsaksi I?lll'lflsl ini ber— : 15
menggnoskan iniernet T3 S::;‘:' \nfeinet ini terpercaya dan iepat 1: sangat tidsk
(Salisbury eLai, 2001) s < — -~ semuju
Sitis inlernel ini punya reputasi baik i .
(Suh&Han, 2002) T4 red? pelanggan punya rep 5: sangal setuju
Persepsi  Keguuaan Penggunsan layanan intermet
{PL) PUL meninghkatkan kinerja saya ber
transaksi aspransi
Penggunasn layanan internet puaya
Tiugkat keyalinan PU2 ::;x:::g mendnkang saya
konsnmen baliwa - Likert 1-5
menggunakan  iblernef 3 Pengg“:n;:: layanan intermet ki L:sangat  tidak
adalah hal yang beiguas PU memudahlan says berfransa setujn
(Davis, 1959) aseransl $: xaugat setujn
{Suh&Hin, 2002) Peoggunaan layaoan ioteroet .
PU4 mempercepat saya bertransaksi
asuransi
Saya yakin layanan intermet
PUS bergnna bagi says untuk
bertransaksi asuransi
Persepsi Kemudahaan Bagi saya layanan interpet asuransi
Peuggunasn (PEOQU) PEOUL ini modah outuk dipahami
penggunaiunys
Bagi says layanan interset joi sesani
PEOUL dengan transaksi asursnsi yang
Tingkat keyakinan dibutubl
konsnmen babwe Layanan internet asuransi ini )
mengguoakan  internet | PEOU3 mudah diingat ear—cara f-}*ﬂ'”"s sdak
adalsh hal yang mudah pengpu ya u::;.g’
Eg:;:’l:z:";m) PEOU4 Laysnan internet asuransi ini jelas 5; sangat sefuju
CAra penggunsannya
Bagi saya situs layapan internet
PEOUS asuransi ini mondah digunsksn
Sikap (ATTD) ATTDI Penggunaan situs layansn interwet
terhadap iniermet astransi_adstah soatn hal barm
Penggunaan situs layaman intermel
Merupakan  tanggapan | ATTD2 asursnsi wdslab sastu hal yang
Scycorang dalam efisien dari sisi wakiu
menentukan perilako Penggunasn sitns. laysnsn interset Likert 1-3
yang akan dilaknkan ATTD3 asuransi adalak saatu hal yang Iaangal  bBduk
{Cheng er oL, 1006) meny: kan etoj
{Davis of al, 1989} Penggunaan sits ayanan mternet S:sangst setujn
(Suh& Han, 2002) ATTDM ssaransi adalsh sastw hal yang
positif
ATIDS Penggunsan situs layanan intermet
: adalah susta kebutab

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



47804 pdf

- FShh
anlﬂl‘ﬂlk Deskripsi Indikator | Pengukurap
Notasi Item Pertanyaan
Totensi {INT) | Keinginan yang akar T
mengguns-kap dilskukan pelangpan
internct ;‘:t::-n in:r!;fgl(l(?_‘::;n INTI Saya akan terus menggunakan
et’t'd 2006) e layansn ioternet dalam memenohi
(Davis et al, 1989) kebn uhan transaksi asaramd
{Suh&Han, 2002)
B Likert1-5
Says akan mepggunakan layanan 1: sanget tidak
INT2 internet asuransi ini secars setnja
berkelapjutan S:smupat setnje
Saya akan selaln menggunakan
INT3 layapan inlernet asuransi ini ontuk
mengetahui detail transsksi asnransi
Saya akap seialu menpggeoakis
layanan internet asaransi jni mptik
INT4 meadapatian layanso asaransi
laionya
Saya zkan meGypranksi srang laia
INTS uniuk menggundikan liyanan
internet dglam berfruinssksi asoramsi
Penggunnazn Akiusl | Peoggunaan yang di | ocT) Apakish ‘a0da mengpguunakan situs
(ACT) konsnmsi oleh pelanpggan ! infernel asursasi ?
(Suh& Han, 2002) ACT2 Beripa kili‘'anda mengguaakan situs Piliban katrgori
- internet asuransi dalam satu mingpw? J
Berzpa jam yang anda habiskan
ACT3 untuk menggnnakan sites internet
asuransi setiap bulan?

Pengembangan penelitian Sub &Han (2002)

3.4 Prosedur Pengumpulan Bata

Metode penelitian, Yang digunakan pada penelitian ini adalah metode
kuantitatif, yaitu difakikan secara umum dengan meneliti tentang pengaruh faktor
persepsi  kegunaan,” persepsi kemudahan menggunakan dan kepercayaan
keamanan situs web terhadap sikap (attitude) dan minat (intention)konsumen
untuk melakukan transaksi asuransi melalui iternet.

Pengumpulan data dilakukan dengan metode kuantitatif yang dilakukan
dalam bentuk survei. Hasilnya data kuantitatif yang diperoleh bertujuan untuk
menguji model dan hipotesis penelitian dengan menggunakan softiware LISREL
8.70. Jenis data yang digunakan dalam penelitian imi adalah :

1) Data Primer,

yaitu data yang diperoleh langsung melalui penyebaran kuesioner dan
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pertanyaan kepada konsumen yang menjadi nasabah suatu perusahaan

asuransi sehingga sudah memiliki informasi tentang keseluruhan layanan

transaksi termasuk internet.

2) Data Sekunder,

yaitu data yang diperoleh dan tinjauan kepustakaan melalui berbagai

tulisan pada beberapa literatur, jurnal, majalah, surat kabar dan situs

internet yang dapat memberikan informasi sesuai c.dengan topik
permasalahan pada penelitian.

Pada metode penelitian kuantitatif ini, pengumfpulan data dapat dilakukan
dengan cara melakukan survei. Metode survei \mérupakan metode untuk
mendapatkan informasi spesifik dan responden dengan menggunakan pertanyaan-
pertanyaan terstruktur atau kuesidnier ~baik secara lisan maupun tulisan
(Mathotra, 2004). Untuk mendapatkan informasi yang spesifik dari responden
dilakukan melalui pengisian Kugsioner.

Data diperoleh “melalui survei, dengan membagikan kuesioner berisi
berbagai pertanyaan‘kepada responden. Serangkaian pertanyaan tertulis dengan
jawaban yangelah disediakan dilakukan dengan cara responden diminta untuk
mengisi lembaran kuesioner yang diberikan ditempat dan tidak dibawa pergi
(Zikmund, 1999).

Kuesioner pada penelitian ini menggunakan skala pengukuran variabel
yang berbeda dari penelitian yang dilakukan Suh &Han (2002), yaitu dengan
menggunakan pengukuran Skala Likert dengan ukuran 5 skala, dimana skala ]
menyatakan sangat tidak setuju dan hingga skala 5 menyatakan sangat setuju.

Pada penelitian ini di lakukan suatu prosedur pengumpulan data yaitu dengan:
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1) Membuat kuesioner dan melakukan penelitian pendahuluan (pre-fes!)
dengan jumiah responden sebanyak 30 responden. Kemudian data hasil
pre-test dianalisis dengan SPSS 18.0 dengan melakukan analisis faktor
untuk menguji validitas dan menguji realibilitas dari tiap variabel. Setelah
memenuhi syarat kriteria yang telah ditentukan, selanjutnya data dapat
diolah lebih lanjut. Teknis analisis data yang digunakan menurut analisis
SEM maka jumlah data yang dipergunakan dalam penelitian ini adalah
mengikuti prosedur (rule of thumb)} menurut analisis, StFuctural Equation
Modeling (SEM), proses pengolahan data im_inenggunakan perangkat
lunak LISREL 8.70.

2) Melakukan penyebaran kuesioner, dimana kuesioner dibagikan kepada
nasabah asuransi di beberapi~Jingkungan perkantoran di Jakarta dan
sekitarnya. Penyebaran. “kucsioner yang dilakukan melalui para agen
perusahaan asuran$i mtuk diberikan kepada para nasabahnya. Peneliti
meminta pada agen agar memastikan bahwa para nasabah sebagai

responden bersedia untuk merespon pertanyaan secara jujur dan benar.

3.5 Metode Analisis Data

Teknis analisis data yang digunakan untuk menguji hubungan kausal yang
sesuai dengan kerangka berpikir pada gambar 2.1., adalah teknik analisis
structural equation modeling (SEM). Analisis SEM adalah teknik analisis data
multivariat yang mengkombinasikan aspek dari regresi berganda dan faktor
analisis untuk mengestimasi hubungan ketergantungan secara simultan
(Hair, et al; 2006). Selain itu teknik analisis yang digunakan pada penelitian ini

adalah untuk menguji model spesifikasi terhadap sampel yang berbeda dengan
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yang telah digunakan pada penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Suh dan Han
(2002). Pengujian SEM lebih merupakan metode confirmatory daripada
explanatory, yang bertujuan mengevaluasi proposed dimensionally yang diajukan
dan yang berasal penclitian sebelumnya. Dengan pemahaman ini, SEM dapat
digunakan sebagai alat untuk mengkonfirmasi hasil yang telah diperoleh dari
penelitian sebelumnya.

35.1 Analisis Faktor (pretest)

Pada tahapan awal sebelum dilakukan prefest kuesioner ini'maka terlebih
dulu dilakukan tes pemahaman bahasa pada 10 orang esponden bertujuan untuk
mengurangi kesalahan penerjemahan bahasa. / Kemudian hasilnya digunakan
untuk pengujian prefest kuesioner kepada 30 orang responden. Dan hasil pretest
dilakukan analisis faktor dengan rfienggunakan bantuan piranti SPSS 18.0
bertujuan untuk menguji instrumen’yang dipakai pada penelitian ini, yaitu
variabel-vanabel yang add dapatdigunakan (valid) dan tepat untuk dipergunakan
(reliable) dalam mengukur Konstruk.

3.5.1.1.-1ji *Validitas

Ui validitas dilakukan untuk mengetabui sejauh mana suatu skala
pengukuran atau instrumen alat ukur mewakili keseluruhan karaktenstik
yang divkur. Untuk menguji validitas dipergunakan beberapa kriteria
yaitu:

1) Uji korelasi variabel dengan menggunakan uji statistik Barlert

Test of Sphericity dimana kecukupan pengambilan sampel
digunakan besaran nilai Keiser Mesyer Olkin (KMO). Untuk

menghitung kecukupan sampel digunakan Measure Sampling
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Adequacy (MSA). Nilai KMO dibawah 0,5 menunjukkan
korelasi antara pasangan-pasangan variabel tidak dapat
dijelaskan oleh variabel-variabel lainnya, maka analisa faktor
tidak dapat digunakan. Sedangkan nilai KMO mulai dari 0,5
keatas hingga 0,9 menunjukkan kecukupan pengambilan
sampel  sehingga dapat dilakukan analisis  faktor
(Malhotra, 2004).

2) Component Matrix atau disebut juga“ Factor Loading
digunakan untuk mengetahui apaKak yariabel-variabel yang
ada secara valid dapat mengukur sebdah konstruk. Kriteria uji
validitas suatu alat ukur dikatakan valid, jika nilai jfactor
loading sebesar 0,5 atau’iebih (Hair et al., 2006).

3.5.1.2 Uji Reliabilitas

Uji realibilitas-dilakukan untuk menguji sejauh mana item-item
instrumen alat uwkur bersifat homogen dan merefleksikan kesamaan
konstruk..1))i” reabilitas yang digunakan adalah Cronbach Alpha
Reliability. Suatu konstruk dianggap reliabel jika memiliki koefisien
Crobach Alpha Reliability lebih dan 0,7 (Hair et al., 2006). Perhitungan
uji Cronbach Alpha Reliability dibantu dengan menggunakan

software SPSS 18.0

3.,5.2 Analisis Data dengan Structural Equation Modeling (SEM)

Model penelitian diuji dengan menggunakan metode analisis model
Structural Equation Modeling (SEM) sebagai suatu alat uji pada suatu momen
tertentu. Analisis statistik ini digunakan untuk mengestimasi beberapa regresi

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



41304 pdf

yang terpisah tapi secara simultan. Pada SEM bisa terdapat beberapa variabel
dependen, dan variabel dependen ini bisa menjadi variabel independen bagi
variabel dependen yang lain.

Oleh karena itu SEM merupakan teknik statistik multivariat yang
menggabungkan aspek-aspek dalam regresi berganda untuk menguji hubungan
dependen dan analisis faktor digunakan untuk memperkirakan serangkaian
hubungan dependen yang saling mempengaruhi secara ¢bersama-sama
(Hair et al.,, 2006). Ada 7 tahapan prosedur metode analisis\model Structural
Equation Modeling (SEM) (Hair et al, 2006) yaitu :

1} Membentuk model teon
sebagai dasar model SEM yang mempunyai justifikasi teoritis yang kuat,
dan merupakan svatu modelkausal” (sebab akibat) yang menyatakan
hubungan antar dimensi atau variabel.

2) Membangun path diagram
dari hubungan kausal yang dibentuk berdasarkan dasar teori. Path diagram
tersebut._memudahkan peneliti melihat hubungan-hubungan kausalitas
yang'divjinya.

3) Membagi path diagram tersebut menjadi satu set dari model pengukuran
(measurement model) dan model struktrural (structural model).

4) Pemilihan matrik data input dan mengestimasi model yang diajukan.
Perbedaan SEM dengan teknik multivariat Jainnya adalah dalam input data
yang akan digunakan dalam pemodelan dan estimisinya. SEM hanya
menggunakan matrik varian / kovarian atau matrik korelasi sebagai data

input untuk keseluruhan estimasi yang dilakukan.
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5) Menentukan the identification of the structural model.

Langkah ini untuk menentukan model yang dispesifikasikan bukan model
yang under-indentified atau unidentified. Problem identifikasi dapat
muncul melalui gejala-gejala berikut ini Standard error koefisien sangat
besar, adanya error varian yang negatif dan korelasi yang sangat tinggi
dari korelasi estimasi (misalkan lebih dan 0,9).

6) Mengevaluasi kriteria dari goodress of fit atau uji kecocokan. Pada tahap
ini kesesuaian model dievaluasi melalui telaah terhadap berbagai kriteria
goodness of fit sebagai berikut ukuran sampel{mimimal setiap parameter
estimate, normalitas dan lineantas,/ adanya mlai ekstrim, dan
multicolinierity dan singularity.

7) Menginterpretasikan hasil ydng. didapat dan mengubah model jika
diperlukan
Dengan menggunakan nietode confirmatory factor analysis (CFA) dalam

penelitian ini, maka pengujtan dilakukan dengan menggabungkan faktor analisis,
regresi dan analisa hintasan dimana terdapat variable-variabel teramati sebagai
indikator-indikator menggambarkan satu variabel laten tertentu (latent
dimension).
Untuk mengestimasi parameter model SEM digunakan dua pendekatan yaitu:

1) Pendekatan Model Struktural (disebut juga latent variabel relationship)

Persamaan vmumnya adalah :

n=I&+g
n=Bn+I&+{
n=Bn+g

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



41304 pat

2) Pendekatan Model Pengukuran: (Confirmatory Factor Analysis) sebagai
Measurement Mode! terdin dari dua jenis pengukuran, yaitu :
a. Model pengukuran untuk variabel tak bebas (exegenous)

Persamaannya adalah:
X=AE+d
b. Model pengukuran untuk variabel bebas (endogenous)
Persamaannya adalah:
Y=Ayn+¢

Dengan menggunakan asumsi :

1. tidak berkorelasi dengan &

2. ¢ tidak berkorelast dengan

3. & udak berkorelasi dengan &

4. £, ¢, 8 tidak saling berkorelasi (mutually uncorrelated)

5. T- B adalah non'Singnlar

Arti dari notasi-nefasi\yang disebutkan pada kedua persamaan tersebut sebagai
berikut:

y = vektor-variabel endogen yang dapat diamati
x = vektor variabel eksogen yang dapat diamati
1 = vektor random dari variabel laten endogen
& = vektor random dari variabel laten eksogen
& = vektor kekeliruan pengukuran dalam y
& = vektor kekeliruan pengukuran dalam x
A, = matriks koefisien regresi y atas 1|

Ax = matriks koefisien regresi y atas §
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I = matriks koefisien variabel £ dalam persaman struktural
B= matriks koefisien variabel r} dalam persaman struktural

€ = vektor kekeliruan persamaan dalam hubungan structural antara 1 dan &

Pada analisis model pengukuran sebaiknya memperhatikan validitas dari
indikator yang digunakan untuk mengukur konstruk. Validitas dari indikator yang
dipakai untuk mengukur konstruk dari model pengukuran dapat dilihat dari angka
pengolahan data menggunakan LISREL 8.70 Indikator yang digunakan haruslah
memiliki nilai t yang lebih besar dari 1,96 dan nilai faktor standard (standardized
factor) lebih besar atau sama dengan 0,5. Reliabilita§ Xonstruk adalah suatu
pengukuran yang mengindikasikan konsistensi ifiternal suatu konstruk. Kemudian
reliabilitas komposit variabel konstruk dari model pengukuran yang digunakan
dapat dilihat dari besaran nilai construct realibility dan variance extracted (Fomel
& Laker, 1981).

Kemudian realibilitas “konstruk dinyatakan baik bila nilai construct
religbility > 0,7 dan_nilay variance extracted > 0,5. Menurut Fornel & Laker
(1981) rumus “persamaan construct reliability (1) dan persamaan variance

extracted (2) adalah sebagai berikut:

(Z S tandardizedSd m‘iomr)2
Constructrealibiliy =—- : .
(Z StandardizedSd ution) + z Error M
Z S tan dardizedSolution’
Varianceextracted = = —  ——————— o vt )

Z S tan dardizedSolution® + Z Erro;
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Setelah model spesifikasi diidentifikasi dengan benar, tahap selanjutnya adalah

model yang digunakan akan dievaluasi berdasarkan kecocokan keseluruhan

model.

Untuk menguji model hubungan antar variabel atau dimensi dapat

menggunakan Uji Kecocokan Model Struktural. Ada beberapa kriteria yang dapat

digunakan untuk menguji kecocokan model struktural seperti pada Tabel 3.2.

Tabel 3.2 Kriteria Kecocokan Struktur Model

Ukuran Kecocokan Keseluruhan Model ] Kriteria Peneriniaan I Kriteria Uji
Absolute
Root Mean Square Error of Approximation RMSEA <008 Good fit
(RMSEA) 0,08 <®RMSEA<0,10 Marginal fit
RMSEA> 0,10 Poor fit
Goodness-of-Fit Index (GFT) GFI1> 0,90 Good fit
0,80 < GF1 <050 Marginal fit
GF1 < (0,80 Poor fit
Relative
Comparative Fit Index (CF1) CF1>0,90 Good fit
0,80 <CFI1<0,90 Marginal fit
CF1<0,80 Poor fit
Normed Fit Index (NFI) NFI> 0,90 Good fit
0,80 < NF1 < 0,90 Marginal fit
NFI < 0,80 Poor fit
Non-Normed Fit fadex {(NNF1) NNFI> 0,90 Good fit
0,80 < NNFI <0,90 Marginal fit
NNF1 < 0,80 Poor fit
Incremenital Fit Index (IFT) IF1 > 0,90 Good fir
0,80 < IFI < 0,90 Marginal fit
TF1 < 0,80 Poor fit
Relative Fit Index (RFI) RFI > 0,90 Good fit
0,80 <RFI < 0,90 Marginal fit
RFI < 0,80 Poor fit
Parsimonious
| Parsimony Goodness of Fit Index (PGFI) PGFI > 0,50 Good fit
AGFI > 0,90 Good fit
Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI) 0,80 < AGFI <0,90 Marginal fit
! AGFI <0,80 Poor fit

Sumber: Meyers, e al, (2006).
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