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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji seberapa besar pengaruh kepercayaan 

merek,, e-service quality dan persepsi harga terhadap kepuasan konsumen. Jenis 

penelitian yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan kuantitatif dengan 

metode kausal explanatory. Pengambilan sampel yang digunakan adalah non 

probability sampling dengan pengambilan sampel dilakukan pada 130 orang yang 

meggunakan layanan Traveloka. Metode pengumpulan data dengan metode 

kuesioner dan metode analisa data dengan analisis regresi linier berganda. Untuk 

mengetahui kepuasan konsumen dapat diukur dengan variabel kepercayaan 

merek,, e-service quality dan persepsi harga. Hasil yang diperoleh dari perhitungan 

koefisien determinasi (R²) sebesar 0,636 atau sebesar 63,6%. Berdasarkan hasil 

analisis data dan pengujian hipotesis, maka dapat diambil simpulan bahwa nilai t 

hitung kepercayaan merek sebesar 39,60 dengan sig 0,220 nilai t hitung e-service 

quality 48,72 dengan sig 0,000, nilai t persepsi harga sebesar 52,27 dengan sig 

0,000. Nilai sig tersebut < (α) 0,05 sehingga kepercayaan merek,, e-service quality 

dan persepsi harga memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen 

pada pengguna layanan Traveloka. Variabel  persepsi harga merupakan variabel 

yang berpengaruh dominan terhadap kepuasan konsumen , terbukti dengan nilai 

koefisien determinasi parsial persepsi harga sebesar 52,27 lebih besar dari nilai 

koefisien determinasi parsial variabel bebas yang lain. 

 

 Kata kunci : kepercayaan merek, e-service quality, persepsi harga,kepuasan 

konsumen  

 

 

 

 



 

x 
Universitas Kristen Maranatha 

ABSTRACT 

This study aims to test how much influence the brand trust, e-service quality and 

price perceptions of customer satisfaction. The type of research used in this study 

using quantitative with explanatory causal method. Sampling used is non 

probability sampling with sampling done on 130 people who use Traveloka 

service. Methods of data collection by questionnaire method and method of data 

analysis with multiple linear regression analysis. To know consumer satisfaction 

can be measured with brand trust, variable, e-service quality and price 

perception. Results obtained from the calculation of the coefficient of 

determination (R²) of 0.636 or 63.6%. Based on the results of data analysis and 

hypothesis testing, it can be concluded that the value of t count brand trust of 

39.60 with sig 0.220 value t arithmetic e-service quality 48.72 with sig 0,000, t 

value perception of the price of 52.27 with sig 0,000 . The sig values are <(α) 

0.05 so that brand trust, e-service quality and price perception have a significant 

influence on customer satisfaction on users of Traveloka service. Price perception 

variable is a variable that has dominant influence to consumer satisfaction, 

proved by the coefficient of determination partial perception of price equal to 

52,27 bigger than coefficient value of partial determination of other independent 

variable. 
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