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kemudian mereka akan membentuk persepsi tentang pengalaman online mereka 
(Hasan, 2016). Pada saat ini, layanan terbesar yang paling banyak dimanfaatkan oleh 
konsumen di Asia Tenggara adalah layanan pariwisata dan perjalanan wisata. Terkait 
dengan makin meningkatnya pertumbuhan layanan travel dan turisme di Indonesia, 
selama tahun 2017 masih didominasi oleh Traveloka yang kini menjadikannya startup 
unicorn pertama di Indonesia (Yusra, 2017). 
Dari hasil penjabaran fenomena dan gejala di atas, penelitian ini bertujuan untuk 
menguji dan menganalisis pengaruh website design quality terhadap kepercayaan 
dan kepuasan serta implikasinya terhadap intention dan behavior konsumen dan 
berupaya untuk memenuhi dua aspek dari saran-saran penelitian terdahulu. Pertama 
adalah menjawab saran penelitian sebelumnya yang dilakukan (Cyr, 2008) terkait 
dengan loyalitas terbaik yang dapat dinilai melalui tindakan seperti kunjungan 
berulang atau pembelian aktual. Kedua, memberikan bukti dalam konteks yang 
berbeda dimana penelitian ini memilih konteks spesifik pada salah satu situs dengan 
basis pengguna web yang lebih luas di kelompok Y-Generation (Cyr, 2008; Cyr, Head 
& Larios, 2010; Hasan, 2016; Lee et al., 2016). 

1. LANDASAN TEORI 

Information Theory 
Teori informasi berkaitan dengan kuantisasi data sehingga data atau informasi itu 
dapat disimpan dan dikirimkan tanpa kesalahan (error) melalui suatu kanal informasi 
(Gregor, 2006). Intinya, informasi adalah bentuk pernyataan tertentu untuk 
mengurangi ketidakpastian (Stelk, 2011). Suatu sistem informasi merupakan sebuah 
sistem yang terorganisir untuk pengumpulan, penyimpanan, dan komunikasi informasi 
yang berfungsi untuk mengumpulkan, menyaring, memproses, membuat, dan 
mendistribusikan data (Kroenke, 2015). 
 
Computer Interface Theory  
Antarmuka komputer adalah hubungan antara komputer dengan perangkat lainnya 
seperti mouse, microfon, layar sentuh, dan lainnya. Antarmuka pengguna merupakan 
interaksi antara manusia dengan mesin (Rodrigues et al., 2016). Dari perspektif 
teknorat desain antarmuka, desain antarmuka situs web secara luas membahas tiga 
elemen yang saling terkait: Usability, Visualization, and Functionality. Usability 
mengacu pada kemudahan pengguna untuk dapat menavigasi sistem (berkaitan 
dengan aliran, urutan, instruksi, dan waktu unduh). Visualisasi mengacu pada 
pembuatan antarmuka yang menarik dan estetis secara visual. Fungsionalitas 
berkenaan dengan kegunaan antarmuka dalam hal mendukung seperti informasi yang 
diberikan (Holsapple, Pakath & Sasidharan, 2005). 
 
Travel Agent 
Agen perjalanan didefinisikan sebagai perusahaan yang mengatur layanan ritel terkait 
perjalanan atas nama berbagai pelaku industri pariwisata. Peran agen perjalanan 
dalam pengembangan pariwisata memiliki kekuatan yang besar untuk mempengaruhi 
dan mengarahkan permintaan konsumen dibandingkan dengan industri lain. 
Perkembangan zaman di era globalisasi ini telah menyediakan layanan ritel terkait 
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perjalanan berbasis situs web yang menyediakan informasi berguna tentang produk 
perjalan (Morosan & Jeong, 2008). 
 
Y Generation 
Generasi Y dikenal dengan sebutan generasi millenial yang lahir  pada awal 1980 
sampai awal 2000 merupakan generasi pertama yang menghabiskan seluruh hidup 
mereka di lingkungan digital dan teknologi informasi sangat mempengaruhi 
bagaimana mereka hidup dan bekerja. Gen Y disebut sebagai digital pribumi yang 
secara aktif berkontribusi, berbagi, mencari, dan mengkonsumsi konten di platform 
media sosial (Bolton, Parasuraman & Hoefnagels, 2013). 
 
Website Design Quality 
Kualitas desain situs web merupakan suatu cara untuk memahami apakah 
perusahaan telah menyediakan jenis informasi dan interaksi untuk memuaskan 
pengguna situs web (Cyr, 2008). Suatu desain web dinyatakan baik apabila situs web 
tersebut memiliki desain yang mencangkup desain navigasi, visual, dan informasi 
(Fan & Tsai, 2010). 
 
E-commerce 
Electronic commerce (e-commerce) adalah sutau model bisnis dimana setiap 
transaksi terjadi melalui jaringan elektronik yang sebagian besarnya melalui Internet. 
Hal ini termasuk proses pembelian dan penjualan barang, layanan, dan informasi 
secara elektronik (Turban et al., 2012). 
 
Infromation Design Terhadap Trust dan Satisfaction 
Jika pelanggan mendapatkan informasi yang relevan di situs web maka kepercayaan 
dari situs meningkat. Sehingga desain informasi memiliki pengaruh positif yang kuat 
pada kepercayaan (Ganguly et al., 2010). Banyaknya informasi tentang perusahaan, 
produk dan layanan, promosi, dan lainnya yang terdapat dalam situs web akan 
mengarah ke niat pembelian yang lebih tinggi dan secara positif mempengaruhi 
kepuasan pelanggan (Cyr, Head & Larios, 2010). Maka hipotesis yang diajukan:  
H1: Information Design berpengaruh positif terhadap Trust 
H2: Information Design berpengaruh positif terhadap Satisfaction 
 
Navigation Design Terhadap Trust dan Satisfaction 
Desain navigasi situs web yang efektif adalah bagian yang penting untuk memastikan 
kegunaan, dan keberhasilan desain web yang dapat menghasilkan kepercayaan pada 
situs Web. Desain navigasi yang dapat mengarahkan pengunjung ke halaman yang 
terdapat di situs web dapat menghasilkan kepuasan pada situs web (Cyr, 2008). Maka 
hipotesis yang diajukan:  
H3: Navigation Design berpengaruh positif terhadap Trust 
H4: Navigation Design berpengaruh positif terhadap Satisfaction 
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Visual Design Terhadap Trust dan Satisfaction 
“Aesthetic beauty” dari sebuah situs web secara positif mampu memengaruhi 
kepercayaan (Cyr, 2008). Penelitian terbaru menunjukkan bahwa estetika visual 
antarmuka komputer adalah penentu kuat bagi kepuasan pengguna (Lavie & 
Tractinsky, 2004). Maka hipotesis yang diajukan:  
H5: Visual Design berpengaruh positif terhadap Trust 
H6: Visual Design berpengaruh positif terhadap Satisfaction 
 
Trust Terhadap Revisit Intention, E-loyalty, dan Purchase Behavior 
Semakin banyak pelanggan mempercayai situs web, semakin besar kemungkinan dia 
akan mengunjungi kembali situs web tersebut tersebut (Che et al., 2015). 
Kepercayaan ditemukan menjadi penting untuk membangun dan mempertahankan 
hubungan jangka panjang (Ribbink et al., 2004). Dan kepercayaan juga 
memungkinkan untuk melakukan pembelian (Yee, Yeung, & Morris, 2005). Maka 
hipotesis yang diajukan:  
H7: Trust berpengaruh positif terhadap Revisit Intention 
H8: Trust berpengaruh positif terhadap E-loyalty 
H9: Trust berpengaruh positif terhadap Purchase Behavior 
 
Satisfaction Terhadap Revisit Intention, E-loyalty, dan Purchase Behavior 
Kualitas layanan terkait dengan situs web dan kepuasan konsumen dengan situs web 
akan mengarah langsung ke kunjungan berulang (Suh, Ahn & Pedersen, 2013). 
Penelitian empiris sebelumnya menunjukkan bahwa kepuasan sangat terkait dengan 
loyalitas pelanggan (Terry, Gon & Kim, 2009). Kepuasan pelanggan yang lebih besar 
menghasilkan niat yang lebih besar untuk membeli kembali (Sivada & Baker-Prewitt, 
2013). Maka hipotesis yang diajukan: 
H10: Satisfaction berpengaruh positif terhadap Revisit Intention 
H11: Satisfaction berpengaruh positif terhadap E-loyalty 
H12: Satisfaction berpengaruh positif terhadap Purchase Behavior 

2. METODE PENELITIAN 

Objek dari penelitian ini adalah situs web Traveloka.com yaitu sebuah perusahaan 
teknologi terkemuka di Indonesia yang menyediakan layanan pencarian dan 
pemesanan tiket pesawat dan hotel secara online dengan proses yang cepat, aman, 
serta harga termurah tanpa tambahan biaya apapun. Adapun pada penelitian ini 
mempunyai target responden yaitu usia 18-35 tahun yang pernah melakukan 
pembelian atau bertransaksi di situs web Traveloka.com dalam enam bulan terakhir, 
dan di wilayah Jabodetabek. Sample size yang digunakan sebanyak 178 responden, 
dikarenakan model dalam penelitian ini memiliki 8 variabel yang mana menurut Klausa 
(Hair et al., 2010) bahwa model dengan konstruk berjumlah 7 atau lebih maka minimal 
responden adalah 150 orang. Teknik pengumpulan data dengan conveince sampling 
teqhnique yaitu cara pengumpulan yang paling aman dan mudah disebar kemana saja 
dan dilakukan dalam satu kali waktu. Penyebaran survey menggunakan google form, 
lalu untuk mengolah data menggunakan AMOS 22 dan SPSS 24 untuk uji validitas 
dan reliabilitas. 
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Operasionalisasi Variabel 

Tabel 3.1 Operasionalisasi Variabel 

Variabel Definisi Measurement Instrumen 

Information 
Design [ID] 

Desain informasi mengacu 
pada elemen situs web 
yang menyampaikan 

informasi akurat atau tidak 
akurat tentang produk atau 
layanan kepada pengguna. 

Misalnya, lokasi ikon di 
layar situs web akan 

menjadi domain arsitektur 
informasi, tetapi apakah 
ikon atau teks tersebut 
dapat menyampaikan 

informasi dengan benar 
kepada pengguna dari 

desain informasi 
(Cyr, 2008) 

[ID1] Informasi pada situs web 

Traveloka.com disajikan secara 
logis. 
[ID2] Sajian informasi pada situs 

web Traveloka.com terorganisasi 
dengan baik. 
[ID3] Pada situs web 

Traveloka.com informasi produk 
berikut atributnya disajikan 
dengan baik. 

(Cyr, 2008) 
 [ID4] Situs web Traveloka.com 

memberikan informasi terkini. 
(Lin & Lin, 2007) 

Likert scale 
1-7 

Navigation 
Design [ND] 

Desain navigasi situs web 
berkaitan dengan navigasi 

pada sebuah situs web. 
Skema navigasi dapat 
membantu pengguna 
untuk menelusuri situs 
dengan mudah dimana 
mencangkup ada atau 

tidaknya peta situs, alat 
pencarian, dan bahasa 

alternatif 
(Ganguly et al., 2010) 

[ND1] Saya dapat dengan mudah 

menavigasi situs web 
Traveloka.com. 
[ND2] Menurut Saya situs web 

Traveloka.com mudah digunakan. 
[ND3] Situs web Traveloka.com 

menyediakan fasilitas navigasi 
konten informasi yang baik. 

(Cyr, 2008) 
 [ND4] Fungsi pencarian di situs 

web Traveloka.com sangat 
membantu. 

(Tandon, Kiran & Sah, 2017) 

Likert scale 
1-7 

Visual Design 
[VD] 

Desain visual dari situs 
web berhubungan dengan 

keindahan estetika dan 
daya tarik emosional situs 
web. Ini berkaitan dengan 
aspek grafis dari situs web 

termasuk penggunaan 
grafik, warna, foto, dan 

berbagai jenis font untuk 
meningkatkan tampilan 

dan nuansa situs 
(Ganguly et al., 2010) 

[VD1] Tingkat interaksi pada situs 

web Traveloka.com cukup baik. 
[VD2] Situs web Traveloka.com 

tampak dirancang secara 
profesional. 
[VD3] Desain tampilan (yaitu 

warna, gambar, tata letak, dll.) 
situs web Traveloka.com 
menarik. 

(Cyr, 2008) 
[VD4] Situs web Traveloka.com 

menarik secara visual. 
(Cyr, Head & Ivanov, 2006) 

Likert scale 
1-7 

Trust [TR] 

Kepercayaan berfokus 
pada kepercayaan 

konsumen di situs web 
sebagai bagian dari 
pertukaran transaksi 

penjual dan pembeli, dan 
keinginan konsumen untuk 
bergantung pada penjual 
dan mengambil tindakan 

[TR1] Saya dapat mempercayai 

situs web Traveloka.com. 
[TR2] Saya percaya terhadap 

informasi yang disajikan di situs 
web Traveloka.com. 
[TR3] Saya percaya terhadap 

proses transaksi di situs web 
Traveloka.com. 

(Cyr, Head & Larios, 2010) 

Likert scale 
1-7 
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Variabel Definisi Measurement Instrumen 
dalam keadaan dimana 

tindakan tersebut membuat 
konsumen rentan terhadap 

penjual 
(Cyr & Bonanni, 2005) 

 [TR4] Saya yakin situs web 

Traveloka.com dapat diandalkan. 
(Che et al., 2015) 

Satisfaction [SF] 

Kepuasan situs web 
mengacu pada kepuasan 

keseluruhan dengan 
pengalaman online, 
termasuk akses ke 

informasi, pengalaman 
navigasi yang positif, dan 
persepsi situs Web yang 
dirancang dengan baik 

(Cyr, 2008) 

[SF1] Situs web Traveloka.com 

memenuhi kebutuhan Saya 
dengan baik. 
[SF2] Menggunakan situs web 

Traveloka.com secara 
keseluruhan memuaskan. 

(Cyr, 2008) 
[SF3] Saya membuat keputusan 

yang benar untuk menggunakan 
situs web Traveloka.com. 
[SF4] Saya puas dengan cara 

situs web Traveloka.com 
mengelola transaksi. 

(Lin et al., 2014) 

Likert scale 
1-7 

Revisit Intention 
[RI] 

Niat untuk mengunjungi 
atau mengunjungi kembali 
dapat didefinisikan sebagai 

permintaan yang dibuat 
oleh satu orang dalam satu 

kunjungan ke situs web. 
Setelah pengunjung 
berhenti membuat 

permintaan dari situs web 
untuk periode tertentu, klik 

berikutnya oleh 
pengunjung ini adalah 

kunjungan baru 
(Wolf & Lunsford, 2012) 

[RI1] Saya mungkin akan 

mengunjungi situs web 
Traveloka.com kembali dalam 
waktu dekat. 
[RI2] Saya terdorong untuk 

mengunjungi kembali situs web 
Traveloka.com di masa depan. 
[RI3] Saya akan mengunjungi 

kembali situs web Traveloka.com 
di masa depan. 
[RI4] Saya selalu menantikan 

untuk mengunjungi situs web 
Traveloka.com lagi. 

(Che et al., 2015) 

Likert scale 
1-7 

E-loyalty [EL] 

Dalam studi di Internet, 
loyalitas online atau 

kesetiaan elektronik telah 
didefinisikan sebagai niat 

konsumen seperti niat 
yang dirasakan untuk 

mengunjungi atau 
menggunakan situs web 
dan mempertimbangkan 

untuk membeli dari mereka 
saat ini maupun yang akan 

datang 
(Cyr, 2008) 

[EL1] Jika saya membutuhkan 

berbagai kebutuhan perjalanan, 
saya akan memilih situs web 
Traveloka.com. 
[EL2] Saya menganggap diri 

saya sebagai pelanggan setia 
situs web Traveloka.com. 
[EL3] Saya akan mengatakan 

hal-hal positif tentang situs web 
Traveloka.com kepada orang lain. 
[EL4] Saya akan 

merekomendasikan situs web 
Traveloka.com kepada seseorang 
yang meminta saran saya. 

(Kim & Niehm, 2009) 

Likert scale 

1-7 

Purchase 
Behavior [PB] 

Konsumen melakukan tiga 
jenis pembelian: pembelian 

percobaan, pembelian 
berulang, dan pembelian 
mitigasi jangka panjang. 
(Schiffman et al., 2010) 

[PB1] Kira-kira berapa kalikah 

Anda melakukan transaksi di 
situs web Traveloka.com untuk 
memenuhi berbagai kebutuhan 
perjalanan Anda dalam enam 
bulan terakhir. 

(Park & Kim, 2003). 

Short 
Answer 
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Metode Pengolahan dan Analisis Data 

Metode pengolahan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah menggunakan 
metode Structural Equation Modelling (SEM). Metode ini digunakan untuk melakukan 
analisis struktur kovarians dan menjelaskan kasualitas diantara konstruk. Aplikasi 
yang digunakan untuk mengolah data dan analisis statistik adalah IBM SPSS AMOS. 
Variabel indikator merupakan variabel teramati atau variabel terukur yang dapat 
diamati. Terdapat 29 indikator pertanyaan pada metode survei kuesioner yang juga 
merupakan variabel teramati (Hair et al., 2010). 
Terdapat beberapa tahapan dalam menggunakan metode SEM diantaranya 
spesifikasi, identifikasi, estimasi, dan uji kecocokan (testing fit). Tahap berikutnya 
akan dilakukan pengujian validitas dan reliabilitas terhadap 20 responden dengan 
menggunakan IBM SPSS 24 dan selanjutnya pengujian validitas dan reliabilitas 
terhadap 178 responden dengan menggunakan IBM SPSS AMOS 22. Apabila sudah 
dilakukan pengujian validitas dan reliabilitas, maka selanjutnya dapat dilakukan 
pengujian hipotesis untuk mengetahui signifikansi dari hubungan sebab akibat yang 
ada di dalam model secara keseluruhan (Hair et al., 2010). 

3. ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

Dalam penelitian ini, jumlah kuesioner yang didapatkan yaitu sebanyak 200 
tanggapan, jumlah kuisioner yang digugurkan dikarenakan tidak lulus screening yaitu 
sebanyak 22 tangapan, dan tanggapan yang lulus screening sekaligus digunakan 
dalam penelitian ini sebesar 178 tanggapan. Adapun mayoritas pekerjaan responden 
sebagai pelajar/mahasiswa/i dengan pendidikan terakhir SMA. Jenis kelamin 
responden didominasi oleh kaum wanita dengan rata – rata pengeluaran per bulan 
sebesar Rp 1.000.000 – Rp 2.000.000 dan mayoritas berdomisili di wilayah Jakarta. 

Tabel 4.1 Computation Degree of Freedom 

 

 

 

 

Sumber: Hasil Pengolahan Data dengan AMOS 22 

Tabel 4.1 menunjukkan Computation Degree of Freedom. Berdasarkan tabel tersebut 
dapat diambil kesimpulan kategori model dari data tersebut. Data tersebut memiliki 
hasil Degree of Freedom (DF > 0) sehingga data tersebut termasuk dalam kategori 
over-identified dan positif yang selanjutnya dapat dilakukan pengujian terhadap 
validitas dan reliabilitas terhadap indikator. Setelah melakukan pengujian terhadap 
validitas dan reliabilitas indikator, selanjutnya dilakukan uji model keseluruhan untuk 
mengetahui Goodness of Fit dan melihat spesifikasi model dengan data sampel. 

 

Number of distinct sampel moments  434 

Number of parameters to be estimated  105 

Degrees of freedom parameters to be 
estimated  

329 
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Tabel 4.2 Hasil Penelitian Goodness of Fit 

GOF Cut of Value Hasil Analisis Evaluasi Model 

CMIN/DF ≤ 3.0 (good fit) 2.657 Good fit 

CFI ≥ 0.90 (good fit) 0.811 Marginal fit 

RMSEA <0.08 (good fit) 0.097 Marginal fit 

Sumber: Hasil Pengolahan Data dengan AMOS 22 

Tabel 4.2 menunjukkan hasil pengujian terhadap Goodness of Fit. Tabel tersebut 
menjelaskan bahwa indeks CMIN/DF memiliki evaluasi model Good Fit. Indeks CFI 
dan RMSEA memiliki evaluasi model Marginal Fit. Setelah mengetahui Goodness of 
Fit, tahap selanjutnya adalah dilakukan hasil pengujian hipotesis atau uji kecocokan 
keseluruhan yang dijelaskan pada tabel output regression berikut: 

Tabel 4.3 Output Regression 

Hipotesis Estimasi C.R P Kesimpulan 

ID           TR -0.039 -0.691 0.490 H1 tidak didukung oleh data 

ID      SF 0.127 2.677 0.007 H2 didukung oleh data 

ND    TR 0.769 8.351 *** H3 didukung oleh data 

ND         SF 0.631 7.111 *** H4  didukung oleh data 

VD TR     0.291 6.243 *** H5  didukung oleh data 

VD      SF 0.269 6.266 *** H6  didukung oleh data 

TR      RI -0.759 -3.505 *** H7 didukung oleh data 

TR      EL -0.830 -3.776 *** H8 didukung oleh data 

TR      PB -2.517 -2.578 0.010 H9 didukung oleh data 

SF      RI 1.758 5.240 *** H10  didukung oleh data 

SF      EL 1.779 5.395 *** H11  didukung oleh data 

SF      PB 3.004 2.609 0.009 H12 didukung oleh data 

Sumber: Hasil Pengolahan Data dengan AMOS 22 

Tabel 4.3 menunjukkan hasil output regression model secara keseluruhan. 
Berdasarkan tabel tersebut maka dapat disimpulkan analisa setiap hipotesis sebagai 
berikut: 

1. Variabel Information Design tidak memiliki pengaruh positif dan tidak signifikan 
terhadap Trust karena nilai estimasi menunjukan hasil negatif yaitu sebesar -
0.039, nilai Critical Ratio < 1.96 yaitu sebesar -0.691, dan nilai p dari hipotesis 
yaitu sebesar 0.490 yang berarti nilai dari p > 0.05. Hasil tersebut menunjukan 
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bahwa hipotesis Information Design tidak terbukti berpengaruh positif terhadap 
Trust dan tidak didukung oleh data. 

2. Variabel Information Design memiliki pengaruh positif terhadap Satisfaction 
karena nilai estimasi menunjukkan hasil positif sebesar 0.127, nilai Critical Ratio 
> 1.96 yaitu sebesar 2.677, dan nilai p dari hipotesis yaitu sebesar 0.007 yang 
berarti nilai dari p < 0.05. Hasil tersebut menunjukan bahwa hipotesis 
Information Design terbukti berpengaruh terhadap Satisfaction dan didukung 
oleh data.  

3. Variabel Navigation Design memiliki pengaruh positif terhadap Trust, karena 
nilai estimasi menunjukkan hasil positif yaitu sebesar 0.769, nilai Critical Ratio > 
1.96 yaitu sebesar 8.351, dan nilai p dari hipotesis yaitu sebesar *** yang berarti 
nilai dari p < 0.05. Hasil tersebut menunjukan bahwa hipotesis Navigation 
Design berpengaruh positif terhadap Trust dan didukung oleh data. 

4. Variabel Navigation Design memiliki pengaruh positif terhadap Satisfaction, 
karena nilai estimasi menunjukkan hasil positif yaitu sebesar 0.631, nilai Critical 
Ratio > 1.96 yaitu sebesar 7.111, dan nilai p dari hipotesis yaitu sebesar *** yang 
berarti nilai dari p < 0.05. Hasil tersebut menunjukan bahwa hipotesis Navigation 
Design berpengaruh positif terhadap Satisfaction dan didukung oleh data. 

5. Variabel Visual Design memiliki pengaruh positif terhadap Trust, karena nilai 
estimasi menunjukkan hasil positif yaitu sebesar 0.291, nilai Critical Ratio > 1.96 
yaitu sebesar 6.243, dan nilai p dari hipotesis yaitu sebesar *** yang berarti nilai 
dari p < 0.05. Hasil tersebut menunjukan bahwa hipotesis Visual Design 
berpengaruh positif terhadap Trust dan didukung oleh data. 

6. Variabel Visual Design memiliki pengaruh positif terhadap Satisfaction, karena 
nilai estimasi menunjukkan hasil positif yaitu sebesar 0.269, nilai Critical Ratio > 
1.96 yaitu sebesar 6.266, dan nilai p dari hipotesis yaitu sebesar *** yang berarti 
nilai dari p < 0.05. Hasil tersebut menunjukan bahwa hipotesis Visual Design 
berpengaruh positif terhadap Satisfaction dan didukung oleh data. 

7. Variabel Trust memiliki pengaruh yang signifikan tetapi berlawanan arah 
terhadap Revisit Intention karena nilai estimasi menunjukan hasil negatif yaitu 
sebesar -0.759, nilai Critical Ratio < 1.96 yaitu sebesar -3.505, dan nilai p dari 
hipotesis yaitu sebesar *** yang berarti nilai dari p < 0.05. Hasil tersebut 
menunjukan bahwa hipotesis Trust tidak terbukti berpengaruh positif terhadap 
Revisit Intention dan didukung oleh data. 

8. Variabel Trust memiliki pengaruh yang signifikan tetapi berlawanan arah 
terhadap E-loyalty karena nilai estimasi menunjukan hasil negatif yaitu sebesar 
-0.830, nilai Critical Ratio < 1.96 yaitu sebesar -3.776, dan nilai p dari hipotesis 
yaitu sebesar *** yang berarti nilai dari p < 0.05. Hasil tersebut menunjukan 
bahwa hipotesis Trust tidak terbukti berpengaruh positif terhadap E-loyalty dan 
didukung oleh data. 

9. Variabel Trust memiliki pengaruh yang signifikan tetapi berlawanan arah 
terhadap terhadap Purchase Behavior karena nilai estimasi menunjukan hasil 
negatif yaitu sebesar -2.517, nilai Critical Ratio < 1.96 yaitu sebesar -2.578, dan 
nilai p dari hipotesis yaitu sebesar 0.010 yang berarti nilai dari p < 0.05. Hasil 
tersebut menunjukan bahwa hipotesis Trust tidak terbukti berpengaruh positif 
terhadap Purchase Behavior dan didukung oleh data. 
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10. Variabel Satisfaction memiliki pengaruh positif terhadap Revisit Intention, 
karena nilai estimasi menunjukkan hasil positif yaitu sebesar 1.758, nilai Critical 
Ratio > 1.96 yaitu sebesar 5.240, dan nilai p dari hipotesis yaitu sebesar *** yang 
berarti nilai dari p < 0.05. Hasil tersebut menunjukan bahwa hipotesis 
Satisfaction berpengaruh positif terhadap Revisit Intention dan didukung oleh 
data. 

11. Variabel Satisfaction memiliki pengaruh positif terhadap E-loyalty, karena nilai 
estimasi menunjukkan hasil positif yaitu sebesar 1.779, nilai Critical Ratio > 1.96 
yaitu sebesar 5.395, dan nilai p dari hipotesis yaitu sebesar *** yang berarti nilai 
dari p < 0.05. Hasil tersebut menunjukan bahwa hipotesis Satisfaction 
berpengaruh positif terhadap E-loyalty dan didukung oleh data. 

12. Variabel Satisfaction memiliki pengaruh positif terhadap Purchase Behavior, 
karena nilai estimasi menunjukkan hasil positif yaitu sebesar 3.004, nilai Critical 
Ratio > 1.96 yaitu sebesar 2.609, dan nilai p dari hipotesis yaitu sebesar 0.009 
yang berarti nilai dari p < 0.05. Hasil tersebut menunjukan bahwa hipotesis 
Satisfaction berpengaruh positif terhadap Purchase Behavior dan didukung oleh 
data. 

Model Hasil Pembahasan 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gambar 4.1 Model Hasil Penelitian 
 

4.1 Pengaruh Information Design terhadap Trust 
Hipotesis dalam penelitian ini menunjukan bahwa information design memiliki 
pengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap trust. Situs web Online Travel Agent 
pada dasarnya berbeda dengan situs web portal berita, yang mana  pada situs web 
berita pasti menyediakan informasi yang ter-update dan memberikan kemudahan 
untuk membacanya. Tetapi jika situs web Traveloka.com sudah dirancang secara 
informatif, ter-update, dan akurat tapi dalam mengakses websitenya lama, maka 
pengguna akan merasa tidak percaya atau tidak berpengaruh pada website tersebut. 
Selain itu, jenis dan jumlah informasi yang bervariasi juga harus disesuaikan untuk 
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pengguna tertentu, karena pada penelitian ini fokus pada kelompok Y- Generation, 
mungkin mereka lebih suka sedikit detail produk dan juga detail ini harus mudah 
diakses (Cyr, 2010). 

4.2 Pengaruh Information Design terhadap Satisfaction 
Hipotesis dalam penelitian ini menunjukan bahwa information design memiliki 
pengaruh yang positif dan signifikan terhadap satisfaction. Dalam situs web 
Traveloka.com terdapat banyak informasi tentang perusahaan, produk dan 
layanannya, promo, serta informasi mengenai harga yang tercantum sudah 
merupakan biaya keseluruhan tanpa ada biaya tambahan. Situs web Traveloka.com 
memiliki plug-in terbaru yaitu promo quick finder, dimana plug-in ini dapat memberikan 
informasi harga termurah dari hasil pencarian selama 48 jam terakhir dengan cara 
mengklik tanggal yang diinginkan. 

4.3 Pengaruh Navigation Design terhadap Trust 
Hipotesis dalam penelitian ini menunjukan bahwa navigation design memiliki 
pengaruh yang positif dan signifikan terhadap trust. Situs web Traveloka.com 
mendesain pengisian form yang user-friendly dan mudah diakases oleh siapa saja, 
isian formnya terperinci mulai dari kota asal, kota tujuan, waktu penerbangan, dan 
pilihan jumlah penumpang. 

4.4 Pengaruh Navigation Design terhadap Satisfaction 
Hipotesis dalam penelitian ini menunjukan bahwa navigation design memiliki 
pengaruh yang positif dan signifikan terhadap satisfaction. Pada situs web 
Traveloka.com terdapat beberapa menu yang bisa membantu para pengguna untuk 
menemukan apa yang mereka inginkan. Bagian header halaman situs web terdapat 
menu yang penting yang dibutuhkan oleh para pengguna dan tidak menggangu 
tampilan, seperti pilihan hotel/tiket, login dan register, promo, cek pesanan, pilihan 
bahasa dan mata uang. Untuk menu pelengkap di letakkan di bagian footer seperti 
contact us, customer service, about us, syarat dan ketentuan, dll. Situs web 
Traveloka.com memiliki waktu yang singkat untuk melompat dari satu menu ke menu 
lain. 

4.5 Pengaruh Visual Design terhadap Trust 
Hipotesis dalam penelitian ini menunjukan bahwa visual design memiliki pengaruh 
yang positif dan signifikan terhadap trust. Tampilan pertama saat masuk ke situs web 
Traveloka.com, pengguna disuguhkan dengan tampilan yang menarik dan simple 
dengan tema biru. Selain itu juga pada home page situs web Traveloka.com 
diutamakan pada mesin pencarian tiket pesawat dan juga hotel. Situs web 
Traveloka.com tetap terlihat menarik dengan adanya gambar-gambar, banner dan 
ikon-ikon untuk memudahkan penggunanya. 

4.6 Pengaruh Visual Design terhadap Satisfaction 
Hipotesis dalam penelitian ini menunjukan bahwa visual design memiliki pengaruh 
yang positif dan signifikan terhadap satisfaction. Secara keseluruhan, tampilan 
interface situs web Traveloka.com memiliki perpaduan warna yang nyaman untuk 
dipandang seperti komposisi warna biru, putih, dan oranye. Warna gambar promo 
yang ada di header homepage situs web juga disesuaikan  dengan tema website 
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sehingga memberikan kesan enak untuk dipandang maka akan mengarah ke 
kepuasan. 

4.7 Pengaruh Trust terhadap Revisit Intention 
Hipotesis dalam penelitian ini menunjukan bahwa trust memiliki pengaruh negatif dan 
signifikan terhadap revisit intention. Peneliti mencurigai karena penelitian ini hanya 
terbatas di Y-Generation sehingga mereka mungkin tidak sepenuhnya memiliki 
pengalaman yang cukup baik terhadap kepercayaan dalam menggunakan situs web 
Traveloka.com. Kepercayaan pelanggan rendah mungkin karena pelanggan merasa 
ragu dengan informasi yang dimilikinya. Jadi pada saat kita membuka situs web 
Traveloka.com, pengguna mendapatkan banyak informasi dari situs web tersebut, 
tetapi pelanggan merasa kalau informasi yang mereka ketahui dirasa masih kurang, 
maka dari itu mereka ragu sehingga mereka akan termotivasi untuk mencari informasi 
di website lain dan mengurangi niat pelanggan untuk mengunjungi kembali website 
tersebut. 

4.8 Pengaruh Trust terhadap E-loyalty 
Hipotesis dalam penelitian ini menunjukan bahwa trust memiliki pengaruh negatif dan 
signifikan terhadap e-loyalty. Banyaknya situs web online travel agent yang terpercaya 
di Indonesia membuat pengguna akan membagi kepercayaan mereka kebanyak situs 
web lain secara setara. Karena menurut mereka dalam melakukan bisnis, pengguna 
wajar atau normal jika mengharapkan kepercayaan pada suatu situs web, maka dari 
itu loyal atau tidaknya pengguna tidak berpangaruh ke kepercayaan. 

4.9 Pengaruh Trust terhadap Purchase Behavior 
Hipotesis dalam penelitian ini menunjukan bahwa trust memiliki pengaruh negatif dan 
signifikan terhadap purchase behavior. Suatu situs web harus menawarkan layanan 
yang unggul kepada penggunanya seperti kualitas situs web yaitu keandalan, kinerja, 
dan menunjukkan integritas yang mencerminkan kinerja website itu sendiri. Interupsi 
oleh iklan pop-up dan fitur-fitur terkini akan berpotensi menghambat kecepatan 
loading yang kemudian mengurangi pengalaman belanja penggunanya (Wolf & 
Lunsford, 2012). 

4.10 Pengaruh Satisfaction terhadap Revisit Intention 
Hipotesis dalam penelitian ini menunjukan bahwa satisfaction memiliki pengaruh yang 
positif dan signifikan terhadap revisit intention. Pengguna dapat memenuhi 
kebutuhannya dan dipengaruhi oleh sikap konsumen terhadap penggunaan teknologi 
yang ada di dalam website Traveloka.com sehingga konten website tersebut cukup 
kuat untuk membuat konsumen kembali. 

4.11 Pengaruh Satisfaction terhadap E-loyalty 
Hipotesis dalam penelitian ini menunjukan bahwa satisfaction memiliki pengaruh yang 
positif dan signifikan terhadap e-loyalty. Situs web Traveloka.com dirasa pelanggan 
dapat memenuhi kebutuhannya dengan baik dan dirasa puas secara keseluruhan, 
maka kepuasan terhadap situs web Traveloka.com akan meningkat dan membuat 
pelanggan menjadi loyal. 
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4.12 Pengaruh Satisfaction terhadap Purchase Behavior 
Hipotesis dalam penelitian ini menunjukan bahwa satisfaction memiliki pengaruh yang 
positif dan signifikan terhadap purchase behavior. Kepuasan pelanggan saat 
menggunakan situs web Traveloka.com menjadi indikator dimana mereka dapat 
mempertahankan pelanggannya dengan cara meningkatkan minat berbelanja kembali 
dan melakukan pembelian pada situs tersebut. 

4. KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan pembahasan diatas maka pada penelitian ini menunjukan 8 hipotesis 
berpengaruh positif, dan 4 hipotesis tidak berpengaruh positif. Dalam pengujian 
hipotesis, maka dapat disimpulkan: 1) Information Design tidak terbukti berpengaruh 
positif dan tidak signifikan terhadap Trust, 2) Information Design terbukti berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap Satisfaction, 3) Navigation Design terbukti berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap Trust, 4) Navigation Design terbukti berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap Satisfaction, 5) Visual Design terbukti berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap Trust, 6) Visual Design terbukti berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap Satisfaction, 7) Trust tidak terbukti berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap Revisit Intention, 8) Trust tidak terbukti berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap E-loyalty , 9) Trust tidak terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
Purchase Behavior, 10) Satisfaction terbukti berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap Revisit Intention, 11) Satisfaction terbukti berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap E-loyalty, 12) Satisfaction terbukti berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap Purchase Behavior. 

Oleh karena itu berikut beberapa saran yang dapat diberikan kepada situs web 
Traveloka.com sebagai berikut: 1) Situs web Traveloka.com harusnya tidak hanya 
sekedar disajikan dengan baik namun juga perlu memperhatikan pentingnya 
keterbukaan informasi. 2) Membuat navigasi konten informasi yang mudah untuk 
digunakan dan dipahami. 3) Memperhatikan interaksi pengguna situs web agar 
mereka dapat mengerti dan dapat menggunakan sistem tersebut untuk mencapai 
tujuannya. Penelitian masa depan dapat mengeksplorasi perilaku pelanggan yang 
terkait dengan kepercayaan dan niat menggunakan situs web e-commerce yang 
sebenarnya (Fone & Sarathy, 2017) seperti perceived security dan perceived privacy 
untuk meningkatkan kepercayaan dan kepuasan pelanggan sehingga dapat 
membentuk loyalitas pelanggan (Eid, 2011). Penelitian selanjutnya dapat 
menggunakan generasi lain yaitu generasi X atau baby boomers hingga generasi 
yang lebih muda dari generasi Y agar menunjukan hasil yang berbeda apabila 
dilakukan penelitian pada generasi yang berbeda. Hal tersebut bisa saja 
menambahkan variasi dalam penelitian. 
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