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ABSTRAKSI 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh e-service quality dan 

citra merek terhadap keputusan pembelian melalui kepercayaan pengguna 

traveloka (studi pengguna Traveloka Pati). Populasi dalam penelitian ini tidak 

diketahui jumlahnya, sampel yang diambil sebanyak 126 responden. Data yang 

digunakan dalam penelitian ini diambil dengan cara menyebar kuesioner melalui 

link google form. Alat analisis yang digunakan yaitu AMOS 24.0. Penelitian ini 

memiliki hasil E-Service Quality dan Citra Merek berperngaruh positif dan 

signifikan terhadap Keputusan Pembelian, E-Service Quality berpengaruh positif 

dan tidak signifikan terhadap Kepercayaan Konsumen, Citra Merek berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap Kepercayaan Konsumen, Kepercayaan 

Konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian, 

Kepercayaan konsumen memediasi secara parsial pengaruh e-service quality 

terhadap keputusan pembelian. Kepercayaan konsumen memediasi secara 

parsial pengaruh citra merek terhadap keputusan pembelian. Saran pada 

penelitian ini yaitu Traveloka lebih meningkatkan e-service quality dan 

memperhatikan citra merek perusahaan sehingga dapat meningkatkan 

kepercayaan pengguna dan keputusan pembelian dari konsumen Traveloka Pati.  
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ABSTRACTION 

This research aims to determine the influence of e-service quality and 

brand image on purchasing decisions through Traveloka user trust (Traveloka 

Pati user study). The population in this study is unknown, the sample taken was 

126 respondents. The data used in this research was taken by distributing 

questionnaires via the Google Form link. The analysis tool used is AMOS 24.0. 

This research has the results that E-Service Quality and Brand Image have a 

positive and significant influence on Purchasing Decisions, E-Service Quality has 

a positive and insignificant influence on Consumer Trust, Brand Image has a 

positive and significant influence on Consumer Trust, Consumer Trust has a 

positive and significant influence on Decisions Purchases, consumer trust 

partially mediates the influence of e-service quality on purchasing decisions. 

Consumer trust partially mediates the influence of brand image on purchasing 

decisions. The suggestion in this research is that Traveloka further improves e-

service quality and pays attention to the company's brand image so that it can 

increase user trust and purchasing decisions from Traveloka Pati consumers. 
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