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PENDAHULUAN

1.1  Latar Belakang Masalah

Seperti yang kita tahu bahwa di era sekarang, Traveling merupakan menjadi
gaya hidup yang baru dikalangan Milenial maupun dewasa. Berekreasi merupakan
hal yang diinginkan oleh kalangan Milenial maupun dewasa. Hal ini menunjukan
bahwa berekreasi atau jalan-jalan telah menjadi gaya hidup orang-orang di semua
kalangan sosial, terutama bagi para penghuni yang menetap di perkotaan untuk
melepas penat. Perkembangan gaya hidup seperti ini terutama dikalangan
masyarakat Indonesia dapat kita lihat dengan mingkatnya jumlah kunjungan
wisatawang selama hamper lima tahun terakhir, dimana itu merupakan riset dari
sisi wisatawan. Kita juga bisa lihat dari sisi fasilitator tempat wisata juga sedang
gencar melakukan mengembangkan fasilitas prasarana yang ditujukan untuk
meningkatkan kualitas layanan obyek yang lebih menarik dan memadahi dengan
kebutuhan kegiatan masyarakat saatn ini. Para pemilik obyek wisata pun akhirnya
meningkatkan dan memperunik tempat wisatanya untuk menunjang daya Tarik
masyarakat. Semakin kesini, kebutuhan manusia bukanlah hanya sandang dan
pangan, melainkan Travelling juga merupakan menjadi kebutuhan ditengah
kesibukannya hari-hari kerja, tak jarang pula kita tau masyarakat sampai menabung
khusus untuk bisa Travelling (https://www.depokpos.coma, diunduh pada tanggal
20 Februari 2020).

Travelling pun bukan hanya sekedar untuk bersenang-senang, Travelling
juga dapat digunakan untuk mencari pengalaman baru yang jarang bisa dijumpai
hal-hal baru seperti Kerajinan suatu daerah, buadaya suatu daerah, kesenian suatu
daerah dan pengalaman unuk lainnya. Selain itu juga beberapa individu
menggunakan ini untuk mengeksplor dengan menggunakan kendaraan umum
misalnya, karena itu merupakan hal yang cukup unik dimana di masa seperti
sekarang sangat jarang milenial menaiki kendaraan umum. Selain itu juga dengan
kuliner dengan kuliner khas masing-masing daerah. Travelling bukan hanya soal
tempat, tetapi tentang kepuasan pribadi akan pengalaman yang berharga.


https://www.depokpos.com/2017/09/gaya-hidup-traveling-di-indonesia-semakin-berkembang/

Masyarakat lebih tertarik unuk mengunjungi tempat wisata yang bergaya alam
bebas. Pengaruh sosial media pun sangat menjadi faktor penting dimana banyak
yang mengupload atau memberi info banyak mengenai tempat-tempat destinasi
tujuan

(https://oratoretina.wordpress.com , diunduh pada tanggal 12 Februari 2020).

Di samping itu, seperti kita tahu juga bahwa Indonesia di saat teknologi
berkembang pesat seperti ini tidak hanya membuka peluang untuk menjangkit lebih
banyak konsumen, bahkan Indonesia bepotensi untuk menjadi yang berdampak
besar bagi ekonomi dalam hal digital di dunia ini. Indonesia juga sering muncul di
peringkat dunia sebagai negara yang berperan besar di dunia digital saat ini.
Menurut data yang ada sudah sekitar 2,14 milyar individu memiliki dan
menggunakan sosial media, dan 4,3 milyar total rakyat Indonesia merupakan lebih
dari separuh populasi di dunia, artinya Indonesia telah berkontribusi sekitar 25%
dalam jumlah total penduduk dunia yang sudah mengakses sosial media. Tetapi
penetrasi pemakai internet di dalam Indonesia memang bisa dibilang jauh berada
dari cakupan maksimal, sampai tahun 2020 ini sudah berada di 64% dengan total
yang akses sebesar 174 juta individu. Indonesia juga menempati peringkat nomor
tiga dalam perkembangan populasi pengguna internet yaitu di angka 17 persen di
dalam setahun terakhir, ini setara dengan 25,3 juta pengguna internet yang baru
berjalan setahun. Indonesia juga berdasarkan survey dan data, rata-rata pengguna
internet di Indonesia telah-menggunakan waktunya sekitar 8 jam sehari untuk
mengakses interpet, artinya telah menggunakan-separuh dari jam sadar manusia
yaitu 16 jam, tentu merupakan angka yang besar dalam pengaksesan internet.
Dengan segala data di atas ini, ini merupakan hal yang bagus untuk di teliti, melihat
Indonesia memiliki angka dalam pengaksesan internet di seluruh dunia

(https://teknoia.com, diunduh pada tanggal 1 Februari 2020).


https://oratoretina.wordpress.com/
https://teknoia.com/

Berbicara soal sosial media dan internet, di era ini ada industri yang sangat
cepat berkembang pesat di era modern ini dalam industri Travelling pula. Disini
kita akan belajar mengenai istilah OTA (Online Travel Agency). Di era yang lama
kita untuk melakukan pembelian tiket untuk Akomodasi, Perjalanan, Transport
apapun itu harus dilakukan dengan tradisional dimana kita mengkontak langsung
para fasilitator-fasilitator tersebut, dimana hal ini sangat tidak efisien. Demi
menghindari hal-hal seperti ini munculah Online Travel Agency dimana menjadi
perantara antara para Travellers dengan para penyedia layanan-layanan tersebut.
OTA ini pun mencakup banyak hal seperti moda-transportasi, seperti Pesawat,
Kereta Api, Kapal; Bus, hingga Ojek. Dimasa era sebelum ini para penyedia
akomodasi atau transportasi tersebut menggunakan agen sebagai perantaranya
dimana terkadang hal ini membuat harga-harga tersebut naik karena adanya pihak
ketiga, sehingga dibebankan kepada konsumen. Keuntungan yang lebih
dibandingkan cara tradisional ataupun agen-agen konvensional sebelumnya yaitu
jelas layanan yang disediakan olen OTA selalu tersedia selama 24 jam untuk
pemesanan akomodasi maupun transportasi. Disini kita juga dapat lihat bahwa
hubungan kerja sama antara moda transportasi atau akomodasi dapat bertahan bila
tanpa ada OTA, tetapi OTA tidak dapat bertahan tanpa para penyedia moda
transportasi dan akomodasi. Tetapi jika kedua pihak bekerja sama dengan baik,
dapat menciptakan sebuah mutualisme’ yang sangat baik bagi kedua pihak
(https://dailysocial.id , diunduh-pada tanggal 20.Maret 2020).

Membahas mengenai-OTA, -ada-satu-Situs yang bisa dibilang memegang
posisi tertinggi yang paling sering dikunjungi yaitu Traveloka. Perusahaan yang
didirikan oleh Ferry Unardi di tahun 2012, dan dalam hanya 4 tahun usaha
perusahaan ini telah menjadi besar dan menjadi peraih angka tertinggi dalam
pemesanan tiket transportasi dan akomodasi secara online. Fungsi awalnya
Traveloka merupakan sebagai mesin untuk melakukan pencarian untuk
perbandingan harga tiket transportasi pesawat di situs lain. Di pertengahan 2013
Traveloka berkembang menjadi tempat melakukan reservasi tiket tersebut.
November 2012 Traveloka melakukan Langkah investasi awal oleh East Venture

dan pada September 2013 Traveloka mengumumkan investasi berseri A oleh


https://dailysocial.id/post/mengenal-lanskap-industri-travel-dan-pergerakan-digitalnya

Global Founder Capital. Dana yang terkumpul dialokasikan untuk layanan
membangun hotel dan untuk menunjang pelayanan Traveloka. Strategi yang
digunakan Traveloka yaitu dengan beriklan dengan gencar di semua media dan tv

nasional. (https://www.onlenpedia.com, diunduh pada tanggal 16 Maret 2020).

Tabel 1.1 Penyedia Layanan Pemesanan Transportasi dan Akomodasi Online

Tahun 2018
Online Travel Agency Tahun Berdiri Jumlah Pengguna
Traveloka.com 2012 39,18 Juta
Tiket.com 2011 8.90 Juta
Booking.com 1996 3.97 Juta
Pegipegi.com 2012 2.97 Juta
Agoda 2005 2.40 Juta

Sumber: https://www.cekaja.com/, diunduh pada 17 Maret 2020

Berdasarkan tabel 1.1 dapat terlihat persaingat yang ketat dalam penyedia
layanan online, maka dari itu penting bagi Traveloka untuk terus meningkatkan
customer | loyalty. Menurut Mardalis (2005) menyatakan ada enam alasan
pentingnya meningkatkan loyalty customer, (1) pelanggan lebih prospektif; (2)
biaya untuk memperoleh customer baru jauh lebih besar daripada menjaga dan
mempertahankan customeryang.ada; (3) pelanggan yang telah percaya pada suatu
layanan dalam suatu keperluan akan percaya juga dalam keperluan lainnya; (4)
biaya operasional suatu layanan akan menjadi lebih efisien-apabila memiliki banyak
customer yang loyal; (5) perusahaan bisa mengurangi-biaya psikologis dan sosial,
karena cutomer lama-telah mendapatkan-banyak pengalaman baik dengan suatu
layanan; (6) customerloyal. akan-selalu berpihak pada institusi bahkan juga
berusaha untuk lebih menarik dan terus memberi saran kepada customer yang
berpotensi untuk menjadi customer baru suatu layanan.

Peringkat Traveloka di Indonesia sebagai situs yang paling sering
dikunjungi oleh para penggunanya yaitu Traveloka menempati posisi ter-atas, dapat
dilihat di data dibawah:


https://www.onlenpedia.com/2015/04/traveloka-makin-gencar-melakukan-promosi.html
https://www.cekaja.com/

Tabel 1.2 Peningkatan Kunjungan Beberapa Tahun Traveloka

No Tahun Estimasi Pengguna
1 2016 > 10.000.000
2 2017 > 15.000.000
3 2018 > 30.000.000
4 2019 > 40.000.000

Sumber:
https://press.traveloka.com/, https://www.beritasatu.com/, https://akurat.co/id/,
https://marketeers.com/, diunduh pada tanggal 15 Maret 2020

Menurut Inamullah (2012) Loyalty adalah keinginan customer untuk
menggunakan layanan yang sama dan mempertahankan hubungan menguntungkan
kembali dengan layanan tertentu. Adapun bukti yang menunjukan bahwa Traveloka
mengalami Loyalty yang mana hal ini dapat dilihat dari meningkatnya pengguna
layanan Traveloka tiap tahunnya dan dapat tergolong peningkatan yang detastis.
Bisa dilihat di table 1.2 yang menunjukan data peningkatan pengguna dari tahun
2016 sampai 2019 belakangan ini.
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Gambar 1.1-Testimoni-Flow Traveloka
Sumber: https://play.google.com/,-diunduh-pada tanggal 15 Maret 2020

Adapun variable yang mempengaruhi loyalty yaitu, flow. Menurut
Widodo & Azdy (2017) Flow adalah sebuah sikap pengguna yang berbentuk
menerima atau menolak atas layanan teknologi untuk digunakan dan untuk
memenuhi berbagai kegiatan dalam keseharian dan pekerjaannya. Adapun bukti
bahwa sikap pengguna Traveloka di Indonesia, bisa dilihat di gambar 1.1 yaitu
testimoni yang menganggap Traveloka sangat-sangat menyenangkan bagi mereka

pengguna hingga dijadikan sahabat travelling.


https://press.traveloka.com/
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https://play.google.com/,
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Gambar 1.2 Testimoni Interactive Speed Traveloka
Sumber: https://play.google.com/, diunduh pada tanggal 15 Maret 2020

Variabel yang mempengaruhi flow selanjutnya adalah interactive speed.
Menurut Liu & Shrum (2002) Interactive speed merupakan seberapa jauh 2 pihak
atau lebih saling bertindak dan memiliki control aktif yang berpengaruh
disinkronisasi. Bukti dar| tingginya tingkat interactive speed yang dimiliki oleh
Traveloka yaitu, dapat dlllhat di gambar 1.2 yang menunjukan testlmony dari para
pengguna yang merasakan kecepatan dan keefisienan Iayanan dari Traveloka.

(https://medium: com/ d|unduh pada tanggal 7 Maret 2020)

Variabel yang mempengaruhl flow selanjutnya ada}ah web skill. Menurut
Compeau & Higgins' (1995) Web skill adalah ‘penilaian mdMﬁual atas kemampuan
seseorang untuk men“ggunakan computer Bukti bahwa TréVeIoka memiliki nilai
Web Skill yang tinggi yaltu dari Traveloka itu sendlrl Traveloka membagikan cara
untuk para penggunanya agar méreka bisa mendapatkarrharga yang murah dalam
bepergian, seperti saat pergl berorﬁbongarLakan lebih murah juga memesan masing-
masing. Semua trik ini di sharekan- sehdlrl oleh Traveloka (https://pointsgeek.id/,
https://www.traveloka.com/, dtunduhpadav Ianggal IM’LtQOZO)
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Gambar 1.3 Traveloka Xperience
Sumber: https://www.traveloka.com/, diunduh pada tanggal 7 Maret 2020

Variabel yang mempengaruhi flow selanjutnya adalah Challenge. Menurut
Koufaris & Hampton-Sosa (2002) Challenge adalah sebuah tantangan untuk


https://play.google.com/store/apps/details?id=com.traveloka.android&hl=in
https://medium.com/@laxojun1/traveloka-rombak-tambah-fitur-aplikasi-setiap-tahunnya-menjadi-starup-terbesar-di-indonesia-84f0d90edd33
https://pointsgeek.id/
https://www.traveloka.com/
https://www.traveloka.com/,

menggunakan layanan yang ada baik yang poitif maupun negatif, hal ini juga
memungkinkan konsum untuk memiliki dampak pada pengalaman reaksi. Bukti
bahwa Traveloka memiliki nilai yang tinggi dalam variable Challenge adalah
dengan fitur Traveloka yang terus bertambah, salah satunya seperti di gambar 1.3
mengenai Travelok Xperience, dimana fitu ini menyediakan smua mengenai
entertain, hiburan, hingga kuliner. Dari hiburan alam hingga taman bermain di saji
kan oleh Taveloka hingga mengundang untuk para pengguna selalu mencoba hal-
hal baru yang ditawarkan oleh Traveloka yang bahkan pengguna tidak tahu
(https://medium.com/, diunduh pada tanggal 7 Maret 2020).

Variabel yang mempengaruhi flow selanjutnya adalah perceived
control. Menurut Ajzen, (1991) dalam Dreana (2012) Perceived'control juga berarti
sebagai tingkan kemudahan atau kesulitan untuk menggunakan layanan yang
disediakan. Bukti bahwa Traveloka memiliki Perceived Control yang tinggi yaitu
kembali dari Traveloka sendiri yang menyediakan segala tata cara untuk melakukan
kegiatan apapun di T‘raveloka, dari memesan Ojek sampéi' memesan tiket dan
penginapan diluar negeri dengan. jelas. Jadi pengguna memegang kendali penuh
atas yang dilakukan oleh pen‘gguAna itu_sendiri (https://www.traveloka.com/,
diunduh pada tanggal 7 Maret 2020). : ’
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Gambar 1.4 Iklan Traveloka yang membuat pengguna berimajinasi
Sumber : https://www.traveloka.com/, diunduh pada tanggal 7 Maret 2020

Variabel yang mempengaruhi flow selanjutnya adalah Telepresence.
Menurut O’brien dan Marakas (2011) Telepresence merupakan sebuah pengalaman

manusia yang hadir di dunia nyata walaupun hal tersebut jauh dari lokasi pengguna


https://medium.com/@laxojun1/traveloka-rombak-tambah-fitur-aplikasi-setiap-tahunnya-menjadi-starup-terbesar-di-indonesia-84f0d90edd33
https://www.traveloka.com/id-id/explore/tips/cepat-dan-mudah-traveloka-app-siap-membantumu-menginap-di-hotel-idaman/19527
https://www.traveloka.com/id-id/explore/activities/%20manfaat-traveling/15400

tersebut, sehingga mengurangi traveling time dan menjadi lebih efisien jika ingin
melakukan pertemuan. Bukti bahwa Traveloka memiliki nilai Telepresence yang
tinggi yaitu seperti di gambar 1.4, dengan Traveloka membuat iklan-iklan yang
menarik dan membuat pengguna berimajinasi untuk memulai melakukan rekreasi
(https://www.traveloka.com/, diunduh pada tanggal 7 Maret 2020).

Variabel yang mempengaruhi flow selanjutnya adalah perceived usefulness.
Menurut Jogiyanto (2007) Perceived Usefulness adalah seberapa jauh seorang
pengguna memiliki kepercayaan bahwa saat menggunakan layanan akan
meningkatkan kinerja pekerjaannya. Bukti bahwa Traveloka memiliki nilai
perceived usefulness yang tinggi yaitu dimana Traveloka selalu mengembangkan
layanannya dengan memberi tahu cara pengguna untuk mendapatkan harga
termurah dalam membeli tiket. Dan juga sekarang- Traveloka meamperdulikan
tingkat ke praktisan layanan dengan hanya 1 menit dan 1 tap bisa melakukan
reservasi ‘karena data diri dan cara pembayaran yang sudah disimpan.
(https://maww.traveloka.com/, diunduh pada tanggal 7 Maret 2020).

Variabel yang mempengaruhi flow selanjutnya adalah ease of use.
Menurut Nurmalia & Wijayanti (2018) ease of use adalah suatu perasaan dari
pengguna yang merasa suatu layanan dapat dengan mudah digunakan dan tentunya
pengguna tersebut tidak merasa kesulitan dalam menggunakan layanan tersebut.
Bukti dari tingginya nilai ease of use dari Traveloka yaitu, masih sama dengan yang
di atas dengan Traveloka memberi“tips untuk. mendapatkan harga tiket dan
akomodasi yang-murah, lalu-dengan-Traveloka memberi arahan untuk melakukan
transaksi, ditambah dengan layanan yang sangat prakitis.
(https://www.traveloka.com/, diunduh pada tanggal 9 Maret 2020).

Dari semua penjelasan dan definisi teori diatas sangat terlihat bahwa sangat
penting bagi Traveloka untuk selalu meningkatkan lalu mempertahankan
repurchase intention dan customer loyalty di antara para pesaing OTA lainnya yang
berlomba-lomba memberikan layanan dan promo yang terus gencar. Maka dari itu
penelitian ini terfokuskan pada aspek-aspek variable yang berpengaruh pada

repurchase intention Traveloka yang terdapat di Indonesia.


https://www.traveloka.com/id-id/explore/activities/%20manfaat-traveling/15400
https://www.traveloka.com/id-id/explore/tips/ssstt-traveloka-bocorkan-strategi-mencari-tiket-pesawat-murah-promo/15887
https://www.traveloka.com/

1.2  Batasan Masalah

Setiap penelitian memerlukan batasan yang jelas mengenai masalah yang
dibahas agar pembahasan masalah tidak terlalu luas. Penelitian ini dibatasi dengan
beberapa hal, yaitu:

1. Variabel-variabel yang dipakai dan dibahas dalam penelitian ini adalah
loyalty, flow, interactive speed, web skill, challenge, perceived control,
telepresence, perceived usefulness, ease of use. Karena variable variabel ini
merupakan variabel-variabel yang paling sesuai dengan objek penelitian.

2. Pengujian pada model yang diteliti saat ini menggunakan data yang di dapat
dari hasil penyebaran kuesioner pada objek yang sedang diteliti.

3. Karakteristik responden dari penelitian ini yaitu, pria dan wanita dengan
batasan umur 18 sampai 60 tahun sesuai dengan masa dewasa yang dini
menurut RBC Royal Bank (Kotler dan Armstrong, 2010), berdomisili
Surabaya, minimal telah menggunakan 2 kali layanan Traveloka dalam
kurun waktu 2 bulan terakhir.

4. Untuk menganalisis dan. juga melakukan perhitungan hasil dari kuesioner

menggunakan aplikasi SPSS.

1.3 Rumusan Masalah
Berdasarkan data-data dan fakta dalam latar belakang penelitian ini, dapat
dirumuskan menjadi rumusan-masalah secara luas dan spesifik. Rumusan masalah
secara umum di dalam-penelitian ini-adalah apa faktor-faktor yang mempunyai
pengaruh signifikan terhadap loyalty melalui-flow ‘pada pengguna Traveloka di
Surabaya.
Sedangkan rumusan masalah secara spesifik dalam penelitian ini adalah sebagai
berikut:
1. Apakah interactive speed berpengaruh signifikan terhadap flow pada
pelanggan Traveloka di Surabaya?
2. Apakah web skill berpengaruh signifikan terhadap flow pada pelanggan

Traveloka di Surabaya?



1.4

Apakah challenge berpengaruh signifikan terhadap flow pada pelanggan
Traveloka di Surabaya?

Apakah perceived control berpengaruh signifikan terhadap flow pada
pelanggan Traveloka di Surabaya?

Apakah telepresence berpengaruh signifikan terhadap flow pada pelanggan
Traveloka di Surabaya?

Apakah perceived usefulness berpengaruh signifikan terhadap flow pada
pelanggan Traveloka di Surabaya?

Apakah ease of use berpengaruh signifikan-terhadap flow pada pelanggan
Traveloka di Surabaya?

Apakah flow berpengaruh signifikan terhadap loyalty pada pelanggan

Traveloka di Surabaya?

Tujuan Penelitian

Setiap penelitian tentunya memiliki tujuan didalamnya. Adapun tujuan dari

penelitian ini secara umum adalah mengetahui apa saja faktor yang memengaruhi

loyalty melalui flow pada pengguna Traveloka di Surabaya. Sedangkan tujuan

spesifik dari penelitian ini adalah:

1.

Untuk menguji dan menganalisa interactive speed berpengaruh signifikan
terhadap flow pada pelanggan Trayeloka di Surabaya.

Untuk menguji dan-menganalisa web:skill berpengaruh signifikan terhadap
flow pada pelanggan Traveloka di-Surabaya.

Untuk menguji dan menganalisa challenge berpengaruh signifikan terhadap
flow pada pelanggan Traveloka di Surabaya.

Untuk menguji dan menganalisa perceived control berpengaruh signifikan
terhadap flow pada pelanggan Traveloka di Surabaya.

Untuk menguji dan menganalisa telepresence berpengaruh signifikan
terhadap flow pada pelanggan Traveloka di Surabaya.

Untuk menguji dan menganalisa perceived control berpengaruh signifikan

terhadap flow pada pelanggan Traveloka di Surabaya.
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7.

1.5

Untuk menguji dan menganalisa ease of use berpengaruh signifikan
terhadap flow pada pelanggan Traveloka di Surabaya.
Untuk menguji dan menganalisa flow berpengaruh signifikan terhadap

loyalty pada pelanggan Traveloka di Surabaya.

Manfaat Penelitian

Penelitian ini memberikan banyak manfaat kepada berbagai pihak. Manfaat

dalam penelitian ini dapat dibagi menjadi manfaat teoritis dan manfaat praktis

dengan penjelasan sebagai berikut:

1.5.1.
1.

1.5.2.

Manfaat Teoritis

Penelitian ini dapat mendukung teori-teori yang telah ada tentang loyalty,
flow; interactive speed, web skill, ~challenge, perceived control,
telepresence, perceived usefulness, ease of use.

Penelitian ini dapat mendukung hasil penelitian terdahulu tentang loyalty,
flow, interactive speed, web skill, challenge, perceived control,
telepresence, perceived usefulness, ease of use yang telah dilakukan oleh
peneliti lain.

Penelitian ini dapat berguna sebagai referensi bagi peneliti lain yang ingin
meneliti loyalty, flow, interactive speed, web skill, challenge, perceived
control, telepresence, perceived usefulness; ease of use.
Penelitian-ini_dapat berguna sebagai sumber referensi bagi mahasiswa lain

yang ingin membuat penelitian sejenis.

Manfaat Praktis

Memperluas wawasan penulis.

Traveloka dapat mengetahui ada faktor apa saja yang memengaruhi loyalty
pelanggan Traveloka di Surabaya.

Traveloka dapat mengetahui pengaruh flow terhadap loyalty masyarakat

Surabaya pada Traveloka, sehingga informasi ini dapat digunakan oleh
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Traveloka untuk menarik minat pengguna agar selalu travelling

menggunakan Traveloka.

4. Penelitian ini juga dapat bermanfaat sebagai masukan bagi perusahaan yang

bergerak di OTA, baik yang akan atau telah menjalankan usaha OTA, untuk

meningkatkan jumlah pelanggan dan menarik minat pengguna.

1.6 Sistematika Penulisan

Untuk mempermudah pembaca dalam mengikuti pembahasan penelitian

ini, maka penulisan dalam penelitian ini dibagi menjadi 3 bab dengan sistematika

penulisan sebagai berikut.

BAB I :

BAB II:

BAB III:

BAB IV:

PENDAHULUAN

Berisi latar belakang masalah, batasan‘masalah yang akan dibahas,
rumusan masalah, tujuan dari penelitian, manfaat penelitian yang
meliputi manfaat praktis dan manfaat teoritis, serta sistematika
penulisan.

TINJAUAN PUSTAKA DAN PENGEMBEMBAN HIPOTESIS
Berisi landasan teori yang digunakan dalam penelitian ini, penelitian
terdahulu tentang loyalty, flow, interactive speed, web skill,
challenge, perceived control, telepresence, perceived usefulness,
ease of use, pengembangan hipotesis dalam penelitian ini, model
penelitian,-Serta-bagan alur. berpikir.

METODOLOGI PENELITIAN

Berisi jenis penelitian, populasi, dan sampel yang digunakan dalam
penelitian ini, metode pengumpulan data yang digunakan, definisi
operasional dan pengukuran variabel, serta metode analisis data
yang digunakan dalam penelitian ini.

ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN

Bab ini berisikan gambaran umum tentang objek penelitian, yaitu
Traveloka; analisis data, yang meliputi hasil statistik deskriptif, hasil
pengujian kualitas data, hasil pengujian hipotesis, dan pembahasan

dari hasil analisis data tersebut.
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BAB V:

KONKLUSI, IMPLIKASI, DAN REKOMENDASI
Bab ini berisikan simpulan dari hasil penelitian, implikasi dari hasil

penelitian dan rekomendasi untuk mengatasi masalah yang ada

dalam penelitian ini.
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