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Abstrak

Penelitian ini merupakan penelitian yang dilakukan dengan tujuan untuk
mengetahui hubungan dan pengaruh dari layout design terhadap emotional arousal
dan attitude toward the website, atmosphere terhadap emotional arousal dan attitude
toward the website, emotional arousal terhadap attitude toward the website dan
purchase intention, dan attitude toward the website terhadap purchase intention pada
layanan website Citilink. Penelitian ini merupakan replikasi dari jurnal yang
sebelumnya dilakukan oleh Wu et al., (2014) dengan judul “How can online store
layout design and atmosphere influence consumer shopping intention on a website? ”.
Untuk menguji model yang diajukan, digunakan layanan website Citilink. Proses
pengumpulan data responden dilakukan oleh peneliti dengan menyebarkan kuesioner
secara online di sosial media kepada pengguna layanan website Citilink di daerah
Jakarta, Bekasi dan Surabaya. Jumlah sampel yang digunakan adalah sebanyak 135
sampel. Metode pengolahan data yang dipergunakan oleh peneliti di dalam penelitian
ini adalah metode Model Persamaan Struktural dengan bantuan program Lisrel 8.70.
Temuan yang didapatkan dari penelitian ini memperkuat hasil penelitian sebelumnya
yang menunjukkan bahwa layout design berpengaruh positif terhadap emotional
arousal dan attitude toward the website, atmosphere berpengaruh negatif terhadap
emotional arousal dan attitude toward the website, emotional arousal berpengaruh
positif terhadap attitude toward the website, emotional arousal berpengaruh negatif
terhadap purchase intention dan attitude toward the website berpengaruh positif
terhadap purchase intention.

Kata Kunci: layout design, atmosphere, emotional arousal, attitude toward the
website dan purchase intention.
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Abstract

This study aims to determine the relationship and the influence of layout design and
atmosphere through emotional arousal, attitude toward the website and purchase
intention on Citilink website. This study is partial replication of previous study
conducted by Wu et al., 2014 “How can online store layout design and atmosphere
influence consumer shopping intention on a website?” by using a quantitative
approach. To test the model, used Citilink website. This study was conducted by
distributing online questionnaires on social media to the respondent of that Citilink
website in Jakarta, Bekasi dan Surabaya. The number of samples used in this study
were as many as 135 samples. For processing the data in this study uses Structural
Equation Model method with the help of statistic software Lisrel 8.70. The results
and finding in this study indicate that layout design had a positive influence on
emotional arousal and attitude toward the wesbite, atmosphere had a negative
influence on emotional arousal and attitude toward the website, emotional arousal had
a positive influence on attitude toward the website, emotional arousal had a negative
influence on purchase intention and attitude toward the website had a positive
influence on purchase intention.

Keywords: layout design, atmosphere, emotional arousal, attitude toward the
website, purchase intention.

PENDAHULUAN

Berkembangnya media internet, membuat semakin bertambah jumlah
pengguna internet di seluruh dunia. Jumlah pengguna internet di seluruh dunia, dalam
beberapa tahun ini semakin bertambah pesat. Hingga tahun 2015, pengguna internet
di dunia telah mengalami peningkatan sebesar 832,5%

(http://www.internetworldstats.com). Berdasarkan jumlah pengguna di seluruh dunia,

dapat diketahui bahwa pengguna internet dari Asia merupakan pengguna internet
dengan jumlah terbesar di antara pengguna internet dari seluruh dunia. Hingga tahun
2015, Asia merupakan pengguna internet dengan pertumbuhan pengguna yang pesat.
Di Asia, pada tahun 2015 berdasarkan sepuluh negara Asia yang merupakan
pengguna terbanyak di antara negara-negara Asia yang lain, Indonesia berada pada

posisi keempat.
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Di Indonesia jumlah pengguna internet setiap tahunnya bertambah. Pada data
survei APJII (Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia), pada tahun 2012,
pengguna internet di Indonesia telah mencapai 63 juta masyarakat di Indonesia, telah
mengakses internet. Demikian juga survey APJII pada tahun 2013, telah mengalami
peningkatan dari tahun 2012 sebesar 30 persen atau 82 juta masyarakat Indonesia.
Jumlah pengguna internet pada tahun 2014 atau setiap tahunnya diperkirakan akan
mengalami peningkatan.

Peluang bisnis melalui media internet sangatlah besar, dengan jumlah
pengguna yang semakin bertambah besar, maka akan mendatangkan kesempatan
dalam mengembangkan bisnis online bagi pelaku bisnis, hal ini yang menyebabkan
jumlah pelaku bisnis online saat ini mengalami peningkatan. Menurut lembaga riset
ICD, memprediksikan bahwa pasar e-commerce di Indonesia akan tumbuh 42% dari
tahun 2012-2015. Angka ini lebih tinggi jika dibandingkan dengan negara lain,
seperti Malaysia (14%), Thailand (22%), dan Filipina (28%). Hal ini sangat
meningkatkan minat bagi para investor, baik dalam negeri maupun luar negeri.
Beberapa perusahaan e-commerce juga telah sukses dan berhasil dalam
memanfaatkan peluang pasar e-commerce di Indonesia yang sedang menjadi tren saat

ini. (http://startupbisnis.com/).

Dengan melihat fenomena tersebut, perusahaab-perusahaan mengembangkan
bisnis dengan mengembangkan layanan disediakan, salah satunya dengan
mengembangkan layanan pembelian secara online. Pengembangan layanan jual beli
secara online melalui website perusahaan, berdasarkan juga dengan melihat semakin
banyaknya pengguna internet. Pengembangan yang dilakukan salah satunya adalah
dengan memberikan kemudahan di dalam proses jual beli tiket penerbangan. Selain
itu, perusahaan juga meningkatkan layout design website dan website atmosphere
yang terdapat pada layanan website yang disediakan untuk pengguna website.

Dalam layanan website, faktor penting yang perlu diperhatikan adalah layout

design dan atmosphere. Griffith (2005) berpendapat “Layout is a critical factor
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driving consumer elaboration and response in retailing”. Pendapat tersebut
mengemukakan bahwa tata letak / layout design merupakan faktor penting pendorong
elaborasi konsumen dan respon di retail. Mohan et al., (2013) berpendapat “Layout
refers to the way in which products, shooping carts, and aisles are arranged; the size
and shape oh those items, and the spatial relationship among them”. Pendapat
tersebut mengemukakan bahwa tata letak / layout design mengacu pada cara di mana
produk, shopping cart, dan pengaturan lorong; ukuran dan bentuk dari barang-barang,
dan hubungan spasial di antara fitur-fitur tersebut. Dalam website, layout memiliki
peranan penting. Layout website jual/beli produk/jasa memiliki pengaruh penting
pada perilaku konsumen dan menentukan keinginan konsumen/calon pembeli untuk
menggunakan internet sebagai media belanja utama mereka (Lohse dan Spiller, 1998;
Burke, 2002; Siomkos dan Vrechopoulus, 2002; Lohse dan Spiller, 1999) dalam
Vrechopoulus dan Atherinos (2009).

Kotler (1973) dalam Richard (2005) berpendapat “Atmospherics are the
intentional control and structuring of environmental cues or conscious design of
space to create certain buyer effects”. Pendapat tersebut mengemukakan bahwa
atmospherics merupakan alat kontrol yang disengaja dan membentuk isyarat
lingkungan atau desain ruang untuk menciptakan efek tertentu bagi pembeli. Dailey
(2004) dalam Richard (2005) berpendapat “"Web atmospherics are the conscious
designing of Web environments to create positive affect and/or cognitions in surfers
in order to develop positive consumer responses”. Pendapat tersebut mengemukakan
bahwa atmospheric website merupakan desain untuk membangkitkan opini positif /
memberikan dampak positif pada lingkungan website atau pemahaman bagi
pengguna  website untuk dapat mengembangkan respon positif bagi
konsumen/pengguna website. Kemudian Grossbart et al, (1990:226) dalam
Manangari et al, (2011) berpendapat bahwa respon atmosphere merupakan
kecenderungan untuk keputusan dasar pada desain dan kondisi pada fisik toko dan

dapat mengubah perilaku belanja. Atmosphere dalam layanan online yang menarik,
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akan dapat mengungguli pesaing dan dapat mempertahankan konsumen pengguna
layanan online.

Bagozzi et al., (1999:184) dalam Krasonikolakis et al., (2014) berpendapat
“An emotion is “a mental state of readiness that arises from cognitive appraisals of
events or thoughts and among others, is often expressed physically”. Pendapat
tersebut mengemukakan bahwa emosi adalah keadaan mental kesiapan yang
ditimbulkan dari penilaian kognitif dari suatu peristiwa atau pikiran dan antara lain,
sering dinyatakan secara fisik. Sherman et al, (1997) dalam Koo dan Lee (2011)
berpendapat perubahan keadaan emosional dan kognitif konsumen/pengguna website
disebabkan oleh rangsangan yang diberikan melalui lingkungan dimulai dengan
adanya persepsi, fisiologis, perasaan, dan kegiatan berpikir.

Rosenberg (1960), Fishbein dan Ajzen (1975) dalam Toufally et al., (2013)
berpendapat “Attitudes are defined as learned predisposition to respond to an object,
person, issue, or behaviour in a favorable or unfavorable way”. Pendapat tersebut
mengemukakan bahwa sikap didefinisikan sebagai pembelajaran kecenderungan
untuk menanggapi suatu objek. Orang, masalah, atau perilaku dengan cara
menguntungkan atau tidak menguntugkan. Martinez-Lopez et al., (2005) dalam Wu
et al., (2014) berpendapat bahwa “Attitude toward the website” as “apredisposition
to respond in a consistently favourable or unfavourable manner to the internet”.
Pedapat tersebut mengemukakan bahwa attitude toward the website merupakan
kecenderungan untuk memberikan respon secara konsisten, menguntungkan atau
tidak menguntungkan dalam melakukan aktivitas pada internet. Fiore dan Jin (2003),
Gehrke dan Turban (1999), Lie et al., (2001), Udo dan Marquis (2000), Wu (1999)
dalam Lee et al, (2005) berpendapat bahwa fitur interaktif sebuah website dapat
meningkatkan sikap positif konsumen terhadap sebuah website, keinginan konsumen
untuk lebih menelusuri website dan niat pembelian secara online.

Yoh et al., (2003) dan Yoon (2002) dalam ha dan Janda (2013) berpendapat

“Purchase intention is defined as a consumer’s willingness to purchase products or
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services from a particular website”. Pendapat tersebut mengemukakan bahwa minat
beli didefinisikan sebagai kesediaan konsumen untuk membeli produk atau jasa dari
website tertentu. Dodds ef al, (1991) dalam Chen ef al, (2015) berpendapat
“Purchase intention means the possibility that consumers are willing to purchase the
product”. Pendapat tersebut mengemukakan bahwa minat beli merupakan
kemungkinan bahwa konsumen bersedia untuk membeli produk. Selanjutnya, Lynch
et al, (2001) dalam Richard (2005), berpendapat bahwa purchase intention dapat
dipengaruhi oleh kualitas website, kualitas website dapat berpengaruh pada peluang
pengguna situs website untuk membeli produk/jasa selama menggunakan situs
website dan akan kembali untuk menggunakan situs website tersebut.

Pertanyaan penelitian yang diajukan dalam penelitian ini adalah Apakah
purchase intention pada layanan website Citilink dapat dibentuk melalui layout
design dan atmosphere yang membentuk emotional arousal dan attitude toward the
website sehingga mempengaruhi purchase intention?. Pendekatan yang digunakan
dalam penelitian ini adalah pendekatan kuantitatif dengan penelitian yang termasuk
kategori explanatory research yang digunakan untuk mengetahui hubungan layout
design, atmosphere terhadap emotional arousal dan attitude toward the website,
emotional arousal terhadap attitude toward the website dan purchase intention dan

attitude toward the website terhadap purchase intention.

METODE PENELITIAN

Data yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan data yang didapat
dari kuesioner yang dibagikan secara online di sosial media. Adapun yang menjadi
objek adalah layanan website Citilink. Peneliti menetapkan target populasi yakni
konsumen yang memiliki minat beli pada tiket maskapai penerbangan dengan
menggunakan website Citilink, dengan menggunakan kriteria sebagai berikut:

1. Pria dan wanita.

2. Konsumen yang berdomisili di Jakarta, Bekasi dan Surabaya.
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3. Konsumen yang pernah melakukan pembelian secara online.

4. Konsumen yang pernah melakukan pembelian tiket maskapai

penerbangan melalui layanan website Citilink.

Pengukuran jawaban responden menggunakan skala Likert. Responden
diminta untuk memberikan jawaban dengan skala jawaban 1 (tidak setuju) hingga 7
(setuju). Teknik analisis data yang digunakan adalah menggunakan Structural
Equation Modelling (SEM). Structural Equation Modelling (SEM) adalah teknik
statistik yang dipergunakan untuk menguji hubungan sebab akibat atau keterkaitan
antar variabel dengan menggunakan kombinasi data statistik dan asumsi kualitatif

hubungan sebab akibat. Adapun model penelitian yang diajukan adalah sebagai

berikut:
H1 Emotional Arousal
‘ Pleasure
Layout Design Arousal \AH6
H3 Purchase
Intention
Attitude Towards
Atmosphere The Website
H4
Gambar 1
Model Penelitian
HASIL DAN PEMBAHASAN

Jumlah total kuesioner yangterisi adalah sebanyak 165 kuesioner dan hanya

terdapat 135 kuesioner yang valid. Adapun karakteristik responden yang terdapat di
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dalam penelitian, berdasarkan jenis kelamin adalah 39,25% untuk Pria dan 60,75%
untuk Wanita. Berdasarkan daerah domisili adalah 28,9% untuk Jakarta, 7,4% untuk
Bekasi dan 63,7% untuk Surabaya. Berdasarkan rentang umur adalah 13% untuk <20
tahun, 52% untuk 21-30 tahun, 30% untuk 31-40 tahun, 3% untuk 41-50 tahun dan
2% untuk >51 tahun.

Nilai AVE (Average Variance Extracted) dan CR (Construct Reliability) yang
dihasilkan untuk variabel Layout Design adalah AVE sebesar 0,520 dan CR sebesar
0,811. Variabel Atmosphere adalah AVE sebesar 0,602 dan CR sebesar 0,817.
Variabel Emotional Arousa adalah AVE sebesar 0,703 dan CR sebesar 0,904.
Variabel Attitude Toward The Website adalah AVE sebesar 0,521 dan CR sebesar
0,812. Variabel Purchase Intention adalah AVE sebesar 0,793 dan CR sebesar 0,884.

Nilai total mean dan standard deviation dari masing-masing variabel.
Variabel Layout Design nilai total mean sebesar 3,486 dan total standard deviation
sebesar 0,643. Variabel Atmosphere nilai total mean sebesar 3,57 dan total standard
deviation sebesar 0,801. Variabel Emotional Arousal nilai total mean sebesar 3,05
dan total standard deviation sebesar 0,863. Variabel Attitude Toward The Website
nilai total mean sebesar 3,375 dan total standard deviation sebesar 0,772. Variabel
Purchase Intention nilai total mean sebesar 3,355 dan total standard deviation
sebesar 0,694.

Adapun hasil pengolahan data dengan menggunakan Lisrel 8.70 menunjukkan

hasil sebagai berikut:
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Gambar 3
Hasil Uji Model Struktural Dengan Respesifikasi

Tingkat signifikansi yang digunakan di dalam penelitian ini, mengacu kepada
konsep Hair et al., (1998) yakni t > 1,96 atau t < -1,96 sehingga di dapat hasil

pengujian hipotesis sebagai berikut:

Tabel 1
Hasil Pengujian Hipotesis
Hipotesis Hubungan Estimated | t-value | Significant | Keputusan

H1 LD —» EA 0,787 5,617 | t>1,96ataut | Diterima
<-1,96

H2 A — EA 0,027 0,213 | t=1,96 atau t Ditolak
<-1,96

H3 LD — ATTW 0,964 5,504 | t>1,96ataut | Diterima
<-1,96

H4 A —» ATTW -0,272 -2,663 | t>1,96 atau t Ditolak
<-1,96

HS5 EA —» ATTW 0,304 2,496 | t>196ataut | Diterima
<-1,96

Hé6 EA —» PI -0,240 -1,002 | t>1,96 atau t Ditolak
<-1,96
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H7 ATTW—» PI 0,997 3,744 | t>1,96 atau t Diterima
<-1,96

Sumber: Pengolahan Dengan Menggunakan Lisrel 8,70

KESIMPULAN DAN SARAN

Dengan mengacu pada pengolahan data yang telah dilakukan, maka hasilnya

adalah sebagai berikut:

a.

Terdapat pengaruh layout design terhadap emotional arousal pengguna
layanan website Citilink. Hipotesis pertama (H1) menyatakan semakin baik
layout design maka semakin baik emotinal arousal.

Tidak terdapat pengaruh atmosphere terhadap emotional arousal pengguna
layanan website Citilink. Hipotesis kedua (H2) menyatakan semakin baik
atmosphere maka semakin baik emotional arousal.

Terdapat pengaruh layout design terhadap attitude toward the website
pengguna layanan website Citilink. Hipotesis ketiga (H3) menyatakan
semakin baik layout design maka semakin baik attitude toward the website.
Tidak terdapat pengaruh atmosphere terhadap attitude toward the website
pengguna layanan website Citilink. Hipotesis keempat (H4) menyatakan
semakin baik atmosphere maka semakin baik attitude toward the website.
Terdapat pengaruh emotional arousal terhadap attitude toward the website
pengguna layanan website Citilink. Hipotesis kelima (HS5) menyatakan
semakin baik emotional arousal maka semakin baik attitude toward the
website.

Tidak terdapat pengaruh emotional arousal terhadap purchase intention
pengguna layanan website Citilink. Hipotesis keenam (H6) menyatakan
semakin baik emotional arousal maka semakin baik purchase intention.
Terdapat pengaruh attitude toward the website terhadap purchase intention

pengguna layanan website Citilink. Hipotesis ketujuh (H7) menyatakan
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semakin baik attitude toward the website maka semakin baik purchase

intention.

Mengacu pada hasil temuan tersebut maka peneliti mengajukan beberapa

rekomendasi bagi layanan website Citilink, antara lain:

1.

Berdasarkan hasil penelitian, variabel Atmosphere berpengaruh negatif pada
Emotional Arousal dan Attitude Toward The Website, maka rekomendasi
untuk layanan website Citilink, dengan menambah fitur entertainment,
misalnya: memberikan tambahan musik pada saat pengguna sedang
menggunakan layanan website Citilink. Hal ini dilakukan agar layanan
website Citilink semakin menarik, sehingga dapat memberikan kepuasan, rasa
senang dan kenyamanan pada saat sedang menggunakan layanan website
Citilink.

Variabel Emotional Arousal berpengaruh negatif pada Purchase Intention,
maka rekomendasi untuk layanan website Citilink, dengan mengadakan
promo dengan perusahaan yang memiliki kerja sama dengan Citilink, seperti
pemberian diskon untuk hotel, restaurant dan tempat wisata pada saat
pengguna melakukan pembelian tiket maskapai penerbangan Citilink dengan
menggunakan layanan website Citiilink. Hal ini dilakukan agar layanan
website Citilink dapat memberikan kepuasan dan perasaan senang bagi
pengguna layanan webiste Citilink.

Layanan website Citilink diharapkan dapat menambah beberapa informasi
yang dibutuhkan oleh pengguna layanan website Citilink. Misalnya:
Memberikan tambahan pilihan informasi pada pilihan Citilink Trip, yaitu
dengan memberikan tujuan trip baru dan memberikan informasi iklan untuk
promo perusahaan yang mempunyai kerja sama dengan Citilink. Hal ini

dilakukan agar informasi yang didapat oleh pengguna semakin beragam.
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4. Layanan website Citilink diharapkan dapat memberikan layanan yang dapat
membuat pengguna merasa nyaman dan suka pada saat menggunakan layanan
website Citilink. Misalnya: Menerima masukan saran dan kritik untuk layanan
website Citilink, dengan adanya saran dan kritik dari pengguna, maka dapat
meningkatkan layanan website Citilink. Hal ini dilakukan agar layanan
website Citilink dapat meningkatkan layanan website dan dapat memberikan
kenyamanan bagi pengguna layanan website Citilink.

5. Layanan website Citilink diharapkan dapat memberikan layanan yang dapat
memberikan dorongan pengguna untuk menggunakan layanan website
Citilink. Misalnya: Dengan memberikan point reward pada pengguna,
pemberian point reward diberikan pada pengguna pada saat pengguna
melakukan pembelian pada layanan website Citilink. Hal ini dilakukan agar
dapat memberikan dorongan dan pengaruh bagi pengguna dalam melakukan

pembelian melalui layanan website Citilink.
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