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ABSTRAK

ALEX SANDIO MORANTIKA. Mediasi Trust pada Pengaruh Brand Image, e-
Wom, Service Quality terhadap Kaputusan Pembelian Jasa Open Trip. Dibimbing
oleh Dr. Tanti Novianti, S.P., M.Si. dan Anita Primaswari Widhiani, S.P., M.Si.

Perkembangan wisata berbasis alam mendorong pertumbuhan industri jasa
open trip, namun persaingan yang semakin ketat dan tingginya arus informasi
digital menuntut penyedia jasa untuk mengelola brand image, e-WOM, kualitas
layanan, dan #rust konsumen. Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh brand
image, e-WOM, dan kualitas layanan terhadap keputusan pembelian jasa open trip
Tiga Dewa Adventure Indonesia dengan trust sebagai variabel mediasi. Penelitian
menggunakan pendekatan kuantitatif melalui survei terhadap 169 responden yang
pernah menggunakan jasa Tiga Dewa Adventure Indonesia. Data dianalisis
menggunakan Partial Least Squares Structural Equation Modeling (SEM-PLS)
dengan SmartPLS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan memiliki
pengaruh langsung terbesar terhadap keputusan pembelian (koefisien jalur = 0,395;
p < 0,05). Selain itu, trust terbukti memediasi secara signifikan pengaruh brand
image (0,107; p = 0,009), e-WOM (0,106; p = 0,002), dan kualitas layanan (0,088;
p = 0,010) terhadap keputusan pembelian. Rekomendasi penelitian diarahkan pada
peningkatan kualitas layanan, penguatan trust konsumen, pengelolaan e-WOM,
serta pemeliharaan brand image secara konsisten.

Kata kunci: brand image, e-WOM, keputusan pembelian, open trip, service quality,
trust.
ABSTRACT

ALEX SANDIO MORANTIKA. The Mediation Role of Trust in the Influence of
Brand Image, e-WOM, and Service Quality on the Purchase Decision of Open Trip
Services. Supervised by Dr. Tanti Novianti, S.P., M.Si. and Anita Primaswari
Widhiani, S.P., M.Si.

The growth of nature-based tourism has encouraged the expansion of the open
trip service industry. However, increasing competition and the rapid flow of digital
information require service providers to effectively manage brand image, electronic
word-of-mouth (e-WOM), service quality, and consumer trust. This study aims to
examine the effects of brand image, e-WOM, and service quality on purchasing
decisions for open trip services at Tiga Dewa Adventure Indonesia, with trust as a
mediating variable. A quantitative approach was employed using a survey of 169
respondents who had previously used the company's services. The data were
analyzed using Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM)
with SmartPLS. The results show that service quality has the strongest direct effect
on purchasing decisions (path coefficient = 0.395, p < 0.05). Furthermore, trust
significantly mediates the effects of brand image (0.107, p=0.009), e-WOM (0.106,
p = 0.002), and service quality (0.088, p = 0.010) on purchasing decisions. The
findings suggest that companies should prioritize improving service quality,
strengthening consumer trust, managing e-WOM, and consistently maintaining a
positive brand image.

Keywords: brand image, e-WOM, open trip, puschase decision, service quality,
trust.
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PRAKATA

Skripsi ini lahir dari rasa penasaran sederhana: mengapa sebagian orang
begitu percaya untuk menitipkan liburan mereka pada satu penyedia jasa open trip,
sementara yang lain ragu meski sudah membaca puluhan ulasan positif. Pertanyaan
itulah yang menuntun penulis menyusun karya ilmiah berjudul "Mediasi 7rust pada
Pengaruh Brand Image, E-WOM, dan Service Quality terhadap Keputusan
Pembelian Jasa Open Trip", yang dikerjakan sejak Desember 2025 hingga Juni
2026 melewati musim hujan, deadline yang datang silih berganti, dan tak terhitung
cangkir kopi yang menemani proses analisis data.

Puji dan syukur penulis panjatkan kepada Tuhan Yang Maha Esa atas
kelancaran yang diberikan sepanjang perjalanan ini, hingga akhirnya karya ini dapat
diselesaikan dengan baik.

Penulis ingin menyampaikan terima kasih yang tulus kepada Dr. Tanti
Novianti, S.P., M.Si. dan Anita Primaswari Widhiani, S.P., M.Si., selaku dosen
pembimbing, atas kesabaran, arahan, dan diskusi-diskusi berharga yang
membentuk skripsi ini dari sekadar ide menjadi karya yang utuh. Terima kasih pula
kepada dosen pembimbing akademik, moderator seminar, dan penguji luar komisi
pembimbing atas masukan yang membuat penelitian ini lebih tajam dan terarah.
Penghargaan khusus penulis sampaikan kepada Tiga Dewa Adventure Indonesia,
yang telah membuka pintu dan memberikan akses selama proses pengumpulan data
tanpa kerja sama ini, penelitian ini tidak akan pernah terwujud.

Terima kasih juga penulis sampaikan kepada teman-teman seperjuangan,
yang selalu ada untuk berbagi keluh kesah, saling mengingatkan deadline, dan
menyemangati satu sama lain di setiap bimbingan maupun revisi. Kebersamaan dan
diskusi ringan di sela-sela kesibukan skripsi menjadi salah satu hal yang membuat
proses ini terasa lebih ringan dan menyenangkan untuk dijalani.

Kepada ayah, ibu, dan seluruh keluarga: terima kasih atas doa yang tak
pernah putus, dukungan yang tak pernah goyah, dan kesabaran mendengarkan
cerita tentang trust dan brand image di meja makan berkali-kali. Karya ini adalah
juga karya kalian.

Semoga skripsi ini memberi manfaat, baik bagi pembaca yang tertarik pada
dunia open trip maupun bagi perkembangan ilmu pengetahuan ke depannya.

Bogor, 16 Juli 2026

Alex Sandio Morantika
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