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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh persepsi keamanan dan keinovasian
konsumen terhadap website image dan kepercayaan serta dampak akhirnya pada e-loyalty (studi
kasus pada konsumen Tiket.com di Daerah Istimewa Yogyakarta). Data yang digunakan dalam
penelitian ini adalah data primer, yaitu data yang diperoleh langsung dari lapangan dengan mengisi
setiap poin pertanyaan dalam kuesioner, dan kuesioner yang dibagikan kepada responden adalah
google form atau berbentuk elektronik. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah
purposive sampling dengan tujuan mendapatkan sampel yang memenuhi Kriteria penelitian ini,
jumlah sampel yang digunakan sebanyak 150 responden. Pengolahan data yang dilakukan pada
penelitian ini menggunakan metode PLS-SEM dengan software SmartPLS versi 3 dan software
SPSS versi 25 untuk mengolah data demografi responden. Pengujian yang dilakukan dalam
penelitian ini terdiri dari model pengukuran (outer model), model struktural (structural model),

dan uji hipotesis.

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa: (1) persepsi keamanan berpengaruh positif
terhadap website image; (2) persepsi keamanan berpengaruh positif terhadap kepercayaan; (3)
keinovasian konsumen berpengaruh positif terhadap kepercayaan; (4) website image berpengaruh
positif terhadap kepercayaan; (5) website image berpengaruh positif terhadap e-loyalty; (6)

kepercayaan berpengaruh positif terhadap e-loyalty.

Kata kunci: Persepsi keamanan, keinovasian konsumen, website image, kepercayaan, dan e-
loyalty.



ABSTRACT

This study aims to determine the effect of perceived security and consumer innovativeness on
website image and trust and final impact on e-loyalty (a case study on Tiket.com consumers in the
Special Region of Yogyakarta). The data used in this study is primary data, namely data obtained
directly from the field by filling out each question point in the questionnaire, and the questionnaire
distributed to respondents is a google form or electronic form. The sampling technique used is
purposive sampling with the aim of getting samples that meet the criteria of this study, the number
of sampels used is 150 respondents. Data processing carried out in this study used the PLS-SEM
method with SmartPLS version 3 software and SPSS version 25 software to process respondent
demographic data. The tests carried out in this study consisted of a measurement model (outer

model), a structural model (structural model), and hypothesis testing.

The results of this study indicate: (1) perceived security has a positive effect on website
image; (2) perceived security has a positive effect on consumer innovativeness; (3) consumer
innovativeness has a positive effect on trust; (4) website image has a positive effect on trust; (5)

website image has a positive effect on e-loyalty; (6) trust has a positive effect on e-loyalty.

Key words: Perceived security, consumer innovativeness, website image, trust, and e-loyalty.
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PLAGIASI MERUPAKAN TINDAKAN TIDAK TERPUJI

PENDAHULUAN
Gambaran Objek Penelitian

Perusahaan PT Global Tiket Network adalah perusahaan yang berpusat di bidang web yang dikenal
dengan situs Tiket.com. Saat ini Tiket.com terkenal di Indonesia karena fiturnya seperti pemesanan
dan ticketing online. Tiket.com mengganti proses pemesanan tiket saat berpergian yang dulunya

sangat rumit dan tidak cepat, sekarang menjadi cepat dan dapat diakses kapanpun.

Latar Belakang Masalah

Menurut Xiang (2015) internet telah mengganti cara untuk memperoleh informasi mengenai
pendistribusian perjalanan serta cara seseorang memperoleh dan menggunakan perjalanan.
Internet juga digunakan sebagai media komunikasi yang baik untuk jarak jauh maupun dekat
(Herlyana & Utami, 2020). Perubahan ini dikenal dengan zaman kesejagatan (Ekonomi et al.,
2017). Berasas dari perubahan tersebut, yang dialami oleh manusia membuat perubahan ini
mendorong seluruh situs web traveling dan aplikasi yang berlandas internet, atau yang sering
disebut Online Travel Agent (OTA) adalah perusahaan yang bergerak di sektor perjalanan yang
menjalankan aktivitasnya melalui online dengan menyajikan tiket penginapan atau hotel, tiket
perjalanan, paket wisata, dan akomodasi. Bentuk keluhan yang disampaikan oleh pengguna akan
berdampak buruk bagi nama baik perusahaan. Oleh karena itu, perusahaan yang bergerak dalam
penyedia jasa diminta untuk meningkatkan kualitas layanan agar memperoleh loyalitas dari
pengguna (Ma Sabiote, Ma Frias, dan Castafieda, 2012). E-loyalty sebagai kewajiban pengguna
dan perilaku yang bermanfaat bagi distributor online yang mewujudkan sikap pembelian secara

berulang (Srinivasan et al., 2002).

Dalam penelitian ini persepsi keamanan diartikan menjadi peluang subjektif, yaitu

tanggapan bahwa pengguna merasa bahwa informasinya tidak akan disimpan, dikemukakan, dan
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penggelapan selagi transit pengarsipan dengan golongan yang tidak layak melalui aturan yang
tetap dengan ambisi mereka yang kukuh (Flavian & Guinaliu, 2006). Keinovasian konsumen
adalah sebuah konsep yang penting dalam perilaku konsumen. Keinginan konsumen agar dapat
mengenakan ide, produk baru, jasa dan barang, mempertunjukkan peran terpenting dalam studi
brand loyalty, mengambil keputusan, komunikasi dan ketertarikan (Hans Fanolo Kristian Daeli,
2018). Dalam studi ini website image diartikan sebagai opini, citra, kepastian yang komprehensif
menurut pengguna terpaut mengenai situs web perjalanan (Cui, Lin, & Qu, 2018). Dalam studi ini
website image diartikan sebagai opini, citra, kepastian yang komprehensif menurut pengguna

terpaut mengenai situs web perjalanan (Cui, Lin, & Qu, 2018).

Berdasarkan uraian di atas, penelitian ini ialah replikasi ulang dari Cui, Lin, & Qu (2018),
tetapi pelaksanaannya berbeda baik dari objek, jumlah responden, dan negara. Dilaksanakan
penelitian ini untuk mengingatkan bahwa penelitian terdahulu mengenai persepsi keamanan serta
keinovasian konsumen sedikit pada konteks perjalanan online (Cui, Lin, & Qu, 2018), dan
Tiket.com mempunyai entitas yang membantu variabel yang telah dijelaskan oleh penulis. Dengan
demikian penulis mengembangkan penelitiannya dengan judul “Pengaruh Persepsi Keamanan
dan Keinovasian Konsumen terhadap Website Image dan Kepercayaan Serta Dampak
Akhirnya pada E-Loyalty” (Studi Kasus pada Konsumen Tiket.com di Daerah Istimewa

Yogyakarta).
Rumusan Masalah

1) Apakah persepsi keamanan berpengaruh pada website image?
2) Apakah persepsi keamanan berpengaruh pada kepercayaan?
3) Apakah keinovasian konsumen berpengaruh pada kepercayaan?

4) Apakah website image berpengaruh pada kepercayaan?
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5) Apakah website image berpengaruh pada e-loyalty?

6) Apakah kepercayaan berpengaruh pada e-loyalty?
Tujuan Penelitian

1) Untuk menguji pengaruh persepsi keamanan terhadap website image
2) Untuk menguji pengaruh persepsi keamanan terhadap kepercayaan

3) Untuk menguji pengaruh keinovasian konsumen terhadap kepercayaan
4) Untuk menguji pengaruh website image terhadap kepercayaan

5) Untuk menguji pengaruh website image terhadap e-loyalty

6) Untuk menguji pengaruh kepercayaan terhadap e-loyalty
Manfaat Penelitian

1. Manfaat praktis

1) Bagi Tiket.com
Penelitian ini bermanfaat untuk menambah fakta informasi kepada Tiket.com agar
meningkatkan layanannya dan yang didambakan dari perusahaan ini adalah
menciptakan inovasi-inovasi yang baru agar Tiket.com menjadi situs web dan online
travel agent yang terbaik di Indonesia.

2) Bagi Pembaca
Penelitian ini memberi pengertian dan pendapat tentang persepsi keamanan,
keinovasian konsumen, website image, kepercayaan, dan e-loyalty.

2. Manfaat Teoritis
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Hasil dari penelitian ini diharapkan memberi apresiasi terhadap dunia pendidikan, secara khusus
dalam studi bisnis atau ekonomi serta dapat meningkatkan layanan pembelajaran diperpustakaan

yang kemudian dapat dipergunakan untuk penelitian selanjutnya.
TINJAUAN TEORI
E-Commerce

Modernitas teknologi telah mengubah segala perspektif aktivitas pasar dan bisnis yang secara
khusus dalam bentuk pemasaran jasa/ barang. llustrasinya ialah bisnis perdagangan, perubahan
teknologi memanifestasikan teknik dalam menjalankan transaksi yang disebut sebagai electronic
commerce (e-commerce). E-commerce ialah proses negosiasi antara penjual dan pembeli produk,
informasi, dan jasa dengan sesama kolega bisnis lewat jaringan komputer melalui internet

(Ekonomi et al., 2017).
Persepsi Keamanan

Persepsi keamanan adalah dapat dikaitkan terhadap ultimatum yang membuat kejadian berpotensi
membawa dampak resesi ekonomi dengan jaringan yang mendapati kerusakan akumulasi sumber
data dan variasi data, penipuan, penolakan layanan serta memanipulasi kekuasaan (Ramesh et al.,
2010). Secara ilmiah persepsi keamanan bakal mendukung bentuk ketertutupan dan integritas
tanpa perekaman negosiasi (Flavian & Guinaliu, 2006). Menurut Flavian dan Guinaliu (2006)
integritas dalam sistem informasi untuk pelaku pihak ke-3 dengan tanpa izin sangat mustahil untuk
mentransmisikan data atau menyimpan serta mengubah data. Kerahasiaan menyertakan data yang
senantiasa bisa dilihat oleh pribadi yang berdaulat. Otentikasi membolehkan kegiatan tertentu
senantiasa ditepati selepas pengenalan, atau adanya pertanggungan bahwa gelar hanya saja dipakai

untuk keperluan tertentu, contohnya situs web.
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Keinovasian Konsumen

Menurut Goldsmith (2002) inovasi juga suatu kepribadian yang dibangun dan dimiliki oleh setiap
pribadi, sebab masing-masing individu pada bagian tertentu di kehidupan mereka bakal
mengangkat gagasan baru. Keinovasian konsumen diartikan sebagai bentuk kecanduan dalam
membeli merek atau produk baru dan berbeda-beda, ketimbang bersikeras dengan kesenangan
yang dipilih dan pola konsumsi sebelumnya, pada aneka macam jasa dan barang (Steenkamp dan

Baumgartner, 1992).
Website Image

Menurut Doyle dan Fenwick (1974) website image merupakan format yang diperlukan dari
komunikasi online, serta memperlihatkan karakter sebagai komponen pokok dengan keahlian demi
mempengaruhi citra merek, loyalitas dan kepuasan pelanggan. Menurut Oh et al (2008) website
image juga berperan serta dalam mewujudkan sudut pandang yang aman, dan tanggapan mengenai
barang dagangan yang bermutu. Dalam situasi online, pengguna menilai pengalaman berbelanja

mereka dalam hal mengomentari bentuk kualitas jasa online.
Kepercayaan

Kepercayaan diartikan sebagai suasana kognitif yang menciptakan gairah untuk menerima
sensibilitas menurut kepribadian atau tumpuan harapan (Kassim dan Asiah Abdullah, 2010).
Menurut Kassim dan Asiah Abdullah (2010) kepercayaan diamati seperti komponen yang penting
di dalam proses pengembangan serta pengukuhan hubungan, namun diakui sangat susah
menjalankannya. Saat kepercayaan dikonsep menjadi dimensi adaptasi penerimaan teknologi,
kepercayaan dapat ditafsir mempunyai dampak yang jelas terhadap kemauan pengguna agar ikut

serta dalam transfigurasi alat pembayaran secara online dan kepekaan mengenai fakta individu.
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E-Loyalty

E-loyalty sebagai impian pelanggan demi mempertimbangkan kembali agar membelinya kembali
dari e-commerce, apalagi di saat pilihan yang lain ada (Cyr, 2008). Wolfinbarger dan Gilly (2003)
mencermati e-loyalty berawal dari kelugasan dalam permintaan, pemilihan produk dan informasi,
program privasi yang aman, kepercayaan konsumen, transmisi yang dapat diandalkan, kapasitas

online, serta kelebihan dari e-commerce.
Pengembangan Hipotesisi
Pengaruh Persepsi Keamanan Terhadap Website Image

Perusahaan jasa online mempunyai harapan agar disukai oleh banyak konsumen, namun
perusahaan harus memiliki tingkat keamanan yang tinggi. Konsumen yang mengambil keputusan
untuk mengadopsi atau menolak produk muncul ketika konsumen sudah mencobanya, sehingga
tumbuh rasa ketertarikan atau rasa tidak suka pada produk tersebut. Hal ini didukung oleh
penelitian Suh dan Han (2003) mengutarakan sebuah situs keamanan konkret/rasional yang
berhubungan terhadap pakar teknologi berupa firewall, tanda tangan berbentuk digital yang tidak
mudah dimengerti konsumen, dan tulisan dalam kode. Bentuk keamanan yang dirasakan

konsumen lewat informasi tersedia dari situs web (Suh & Han, 2003).
H1: Persepsi keamanan berpengaruh positif terhadap website image
Pengaruh Persepi Keamanan Terhadap Kepercayaan

Persepsi keamanan yang melekat baik pada pengguna dapat mewujudkan kepercayaan. Pengguna
lebih percaya dengan produk jasa online yang sudah banyak digunakan oleh orang dibandingkan

yang belum pernah, selain itu produk jasa online akan dipilih pengguna jika memiliki tingkat
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keamanan yang tinggi. Pernyataan tersebut didukung oleh penelitian Fam, Foscht, dan Collins
(2004) bahwa kepercayaan dalam hierarki hubungan antara pengguna serta penyedia jasa online

dipengaruhi oleh persepsi keamanan.
H2: Persepsi keamanan berpengaruh positif terhadap kepercayaan
Pengaruh Keinovasian Konsumen Terhadap Kepercayaan

Sikap konsumen yang inovatif dan pengalaman yang baik membuat konsumen percaya dengan
produk jasa online, sehingga keinovasian konsumen mempengaruhi kepercayaan konsumen. Hal
ini didukung oleh beberapa penelitian seperti Pavlou (2006) orang yang inovatif menanggapi
dengan cara yang berbeda terhadap sikap adopsi mereka pada gagasan inventif serta implementasi

baru.
H3: Keinovasian konsumen berpengaruh positif terhadap kepercayaan
Pengaruh Website Image Terhadap Kepercayaan

Website image yang melekat pada jasa online bisa menciptakan kepercayaan bagi konsumen.
Konsumen akan percaya dengan image perusahaan jasa online yang berkualitas tinggi dan baik.
Image bisa menghubungkan karakteristik situs web serta mengucilkannya dari antara kompetitor

(S. S. Kim, Lee, & Prideaux, 2014).
H4: Website image berpengaruh positif terhadap kepercayaan
Pengaruh Website Image Terhadap E-loyalty

Dalam mengelola perusahaan jasa online, website image perusahaan menjadi hal penting untuk
memperoleh konsumen yang loyal. Semakin baik image perusahaan maka sikap loyalitas

konsumen meningkat. Situs web harus memperhitungkan citra yang positif terhadap pelanggan,
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karena dengan ide yang bagus berarti keunggulan yang diberi kepada pelanggan berdampak
memuaskan serta bisa dipandang sebagai kelebihan yang masuk akal terhadap situs web perjalanan

(Flavian, Guinaliu, & Torres, 2005).
H5: Website image berpengaruh positif terhadap e-loyalty
Pengaruh Kepercayaan Terhadap E-loyalty

Kepercayaan muncul karena adanya sikap keinginan atau harapan yang di butuhkan konsumen.
Ketika suatu produk jasa online memberi manfaat dan kepuasan terhadap pengguna maka sikap
kepercayaan akan tercipta. Munculnya perilaku konsumen yang loyal karena produk yang
diperoleh memberi manfaat yang baik. Hal ini didukung oleh beberapa penelitian seperti M. J.
Kim, Chung, dan Lee (2011) bahwa minimnya kepercayaan menjadi hambatan utama yang

menahan pengguna untuk membeli lewat situs web perjalanan.
H6: Kepercayaan berpangaruh positif terhadap e-loyalty

Kerangka Pemikiran

Persepsi
Keamanan

X1

H1

Website Image

Kepercayaan

X4

Keinovasian
Konsumen

X2
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METODE PENELITIAN
Ruang Lingkup Penelitian

1. Desain Penelitian: penelitian ini memakai motof kuantitatif, serta menangkap informasi yang
berupa laporan tentang bagaimana persepsi keamanan, keinovasian konsumen mempengaruhi
website image dan kepercayaan serta dampak akhirnya pada e-loyalty dalam ticketing online
dan booking hotel dengan menggunakan aplikasi Tiket.com.

2. Unit Analisis: E-commerce menjadi unit analisis yang dipilih oleh penulis yang khususnya di

bidang pemesanan hotel serta ticketing online yaitu Tiket.com.
Sampel dan Data Penelitian
1. Populasi dan Sampel Penelitian

Populasi dalam penelitian ini merupakan masyarakat yang berdomisili di Daerah Istimewa
Yogyakarta sekaligus pengguna Tiket.com sebagai wadah untuk melakukan pembelian tiket
perjalanan maupun tiket penginapan, destinasi hiburan serta akomodasi. Metode sampling dalam
penelitian ini ialah purposive sampling. Dasar pertimbangan dari Hair JF, William CB, dan Barry

JB, sampel dalam penelitian ini ialah sebanyak 150 responden.

2. Jenis dan Sumber Data

Dalam penelitian ini jenis data yang digunakan bersifat kuantitatif yaitu data berupa angka-angka
yang ditemukan secara langsung (primer) dari lapangan. Data primer ialah data yang diperoleh
lewat sumber utama, baik individu ataupun kelompok dengan sistem wawancara, observasi, dan

mengisi poin-poin pertanyaan yang terdapat di dalam kuesioner Umar (2013).

Jenis dan Definisi Operasional Variabel
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1. Variabel Endogen: E-loyalty (Y) indikator: (1) Saya merasa situs Tiket.com sebagai pilihan
pertama saya saat membeli produk pariwisata secara online, (2) saya akan selalu memesan
produk seperti kamar hotel atau tiket pesawat di Tiket.com.

2. Variabel Eksogen:

1) Persepsi Keamanan (X1), indikator: (1) Menurut saya, Tiket.com sangat
memperhatikan keamanan transaksi, (2) engunakan rekening bank untuk membeli di
Tiket.com sangat terjamin.

2) Keinovasian Konsumen (X2), indikator: (1) Jika saya mendengar informasi baru
tentang sebuah teknologi, saya akan mencobanya, (2) Di antara lingkungan saya,
biasanya saya orang pertama yang mencoba teknologi baru.

3) Website Image (X3), indikator: (1) Saya percaya Tiket.com mempunyai reputasi yang
baik, (2) Saya selalu memperoleh kesan yang baik selama menggunakan Tiket.com

4) Kepercayaan (X4), indikator: (1) Situs Tiket.com ini dapat diandalkan, (2) Situs
Tiket.com ini dapat dipercaya.

Uji Instrumen

Uji Validitas

Tujuan dari uji validitas ialah meyakinkan indikator yang dipergunakan dalam studi penelitian

merupakan valid. Standar valid ialah nilai loading factor > 0,5 (Algifari & Rahardja, 2020).
Uji Reliabilitas
Pengujian ini memiliki tujuan untuk memilih setiap indikator yang dipakai bisa ditanggapi bagi

responden (baik berbeda ataupun sama) hingga berlanjut saat dipakai berulang kali. Reliabel

tercermin dari Cronbach’s Alpha 0,7 dalam structural model yang dipakai untuk konfirmatori,
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tetapi structural model yang dipakai dengan tujuan ekploratori hanya dengan memakai Cronbach

Aplha (>0,6) (Algifari & Rahardja, 2020).
Uji Multikolinearitas

Multikolinearitas ialah uji pola regresi dengan tujuan untuk melihat apakah terdapat hubungan
yang tinggi atau hampir menuju sempurna antar variabel eksogen (Ghozali, Imam dan Ratmono,
2017). Multikolinearitas bisa dikatakan baik jika tidak terjadi multikolinearitas. Nilai dengan VIF

< 5 menunjukkan bahwa antar variabel eksogen tidak terdapat multikolinearitas.
R Square

R Square digunakan untuk menunjukkan peran dari variabel independen yang menguraikan bentuk
variabel dependen. Jika nilai R Square menunjukkan semakin besar pada structural model maka
semakin baik model tersebut. Sebab makin besarnya nilai R Square menunjukkan kemampuan
variabel independen yang semakin tinggi untuk menguraikan variasi variabel dependen (Algifari,

2013).
Model Fit (SRMR)

Standardized Mean Square Residual (SRMR) dipakai untuk mencoba keselarasan structural
model, yaitu menetapkan ukuran keselarasan / goodness to fit untuk membuktikan pengaruh
variabel independen terhadap variabel dependen. Nilai SRMR <0,1 menjadi kriteria layaknya
untuk membuktikan pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen (Algifari &

Rahardja, 2020).

Uji Path
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Tujuan dari uji path ialah mengamati keterkaitan antara variabel independen dengan variabel
dependen. Nilai P value < 0,05 dan bentuk tanda positif memperlihatkan variabel independen

mempunyai pengaruh positif terhadap variabel dependen (Algifari & Rahardja, 2020).
ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN

Hasil Uji Validitas Discriminant Validity

Website Image | Kepercayaan | Persepsi |Keinovasian | E-loyalty
Keamanan | Konsumen
Website Image 0,880
Kepercayaan 0,576 0,866
Persepsi Keamanan 0,723 0,619 0,877
Keinovasian Konsumen 0,703 0,511 0,748 0,796
E-loyalty 0,789 0,561 0,805 0,723 0,846

Hasil Uji Validitas Outer Loadings

E-loyalty | Keinovasian | Kepercayaan | Persepsi Website

Konsumen Keamanan Image

ELO1 0,897
ELO2 0,895
ELO3 0,896
ELO4 0,827
ELOS 0,885
KEP1 0,862
KEP2 0,918
KEP3 0,854
KEP4 0,874
KIN1 0,864
KIN2 0,829
KIN3 0,893
KINg 0,876
PSK1 0,856
PSK2 0,811
PSK3 0,753
PSK4 0,784
PSKS 0,770
wimil 0,856
WwWimz 0,823
WIimM3 0,814
wim4a 0,877
WIMS5S 0,856
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Hasil Uji Reliabilitas

Cronbach’s Alpha
Persepsi Keamanan 0,927
Keinovasian Konsumen 0,889
Website Image 0,900
Kepercayaan 0,855
E-loyalty 0,900
Hasil Uji Multikolinearitas
E-loyalty | Keinovasian |Kepercayaan| Persepsi Website Image
Konsumen Keamanan
E-loyalty
Keinovasian konsumen 1l
Kepercayaan 2,841
Persepsi Keamanan 2,171 1,000
Website Image 2,841 2,341
R Square
R Square Adjusted
E-loyalty 0,639
Kepercayaan 0,726
Website Image 0,520

Model FIT (SRMR)

Estimated Model
SRMR 0,086

Uji Path Coefficients
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Original Sample | P Values
(0)
Persepsi Keamanan - > Website Image 0,723 0,000
Persepsi Keamanan - > Kepercayaan 0,303 0,021
Keinovasian Konsumen - > Kepercayaan 0,197 0,017
Website Image - > Kepercayaan 0,475 0,000
Website Image - > E-loyalty 0,588 0,000
Kepercayaan - > E-loyalty 0,250 0,023
Ringkasan Hasil Uji Path
No | Pengaruh Antar Beta P Makna
Jalur Value
1 |PSK—=> WIM 0,723 0,000 Persepsi keamanan berpengaruh positif
terhadap website image
2 |PSK —> KEP 0,303 0,021 Persepsi keamanan berpengaruh positif
terhadap kepercayaan
3 |KIN = KEP 0,197 0,017 Keinovasian konsumen berpengaruh positif
terhadap kepercayaan
4 |WIM = KEP 0,475 0,000 Website image berpengaruh positif
terhadap kepercayaan
5 |WIM = ELO 0,588 0,000 Website image berpengaruh positif
terhadapa e-loyalty
6 |KEP = ELO 0,250 0,023 Kepercayaan berpengaruh positif
terhadap e-loyalty
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Kesimpulan

Penelitian ini dilaksanakan untuk menguji pengaruh persepsi keamanan, keinovasian konsumen
terhadap website image dan kepercayaan serta dampak akhirnya pada e-loyalty. Dilaksanakannya
penelitian ini dengan menyebarkan kuesioner sebanyak 150 responden yang pernah membeli
destinasi hiburan, akomodasi, tiket penerbangan atau penginapan dengan menggunakan Tiket.com
sebanyak tiga kali pembelian. Penelitian ini menggunakan SPSS 25 dan SmartPLS 3 sebagai alat

olahnya. Dengan demikian, hasil serta pembahasan yang dapat disimpulkan, ialah:

1. Persepsi keamanan berpengaruh positif terhadap website image
2. Persepsi keamanan berpengaruh positif terhadap kepercayaan

3. Keinovasian konsumen berpengaruh positif terhadap kepercayaan
4. Website image berpengaruh positif terhadap kepercayaan

5. Website image berpengaruh positif terhadap e-loyalty

6. Kepercayaan berpengaruh positif terhadap e-loyalty

Keterbatasan Penelitian

Keterbatasan yang dialami penulis ialah mengingat lokasi penelitian hanya difokuskan di provinsi
Daerah Istimewa Yogyakarta. Hasil penelitian ini hanya dapat diimplikasikan di provinsi Daerah
Istimewa Yogyakarta, penelitian yang dilakukan di daerah lain belum tentu memperoleh hasil yang

sama.
Saran

> Bagi perusahaan Tiket.com, yaitu: (1) meningkatkan bentuk tampilan website yang lebih baik
dan praktis, karena masih banyak keluhan pengguna mengenai langkah-langkah yang panjang

dan meng-klik yang begitu banyak dalam melakukan pembelian secara online, (2)
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meningkatkan pelatihan bagi karyawan Tiket.com supaya memperhatikan bentuk pelayanan
yang baik terhadap konsumen.

> Bagi peneliti selanjutnya, diharapkan untuk mengembangkan hipotesis dari model penelitian
ini yaitu melihat pengaruh mediasinya secara langsung, dan menambah variabel lain yaitu
market maven, misalnya pengaruh keinovasian konsumen terhadap market maven serta
dampak akhirnya pada e-loyalty, untuk memperoleh hasil yang lebih baik, dan dapat juga
menggunakan studi kasus yang berbeda bukan hanya pada online travel agent saja tapi bisa

dengan bentuk e-commerce yang lainnya.
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