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Intisari

Bisnis online saat ini berkembang dengan pesat. Untuk dapat memenagkan
persaingan salah satu syarat yang harus dipenuhi adalah dengan menciptakan
konsumen yang puas dan percaya pada produk yang dijual. Cara yang dapat
dilakukan untuk meningkatkan kepuasan dan kepercayaan konsumen dapat
dilakukan dengan memiliki karakteristik website yang bagus. Dimensi dari
karakteristik website terdari dari kenyamanan belanja, desain situs, informatif,
keamanan dan komunikasi.

Tujuan yang hendak dicapai pada penelitian ini adalah untuk menguji
pengaruh karakteristik website (kenyamanan belanja, desain situs, informatif,
keamanan dan komunikasi) terhadap kepuasan dan kepercayaan konsumen bisnis
online. Penelitian ini dilakukan di Yogyakarta yaitu pada 200 orang konsumen
yang pernah melakukan pembelian melalui bisnis online.

Hasil penelitian menunjukkan karakteristik website (kenyamanan belanja,
desain situs, informatif, keamanan dan komunikasi) memiliki pengaruh yang
positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Kepuasan konsumen
memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepercayaan konsumen
pada suatu bisnis online.

Kata kunci : Karakteristik website, kepuasan dan loyalitas
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