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ABSTRAK
AZZAHRAH PUTRI HAYKAL. Pengaruh Kualitas Sistem, Kualitas Informasi,

dan Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Konsumen yang dimediasi Oleh
Kepuasan Konsumen dalam Berbelanja Online. Skripsi. Jakarta. Program Studi

Pendidikan Bisnis. Fakultas Ekonomi. Universitas Negeri Jakarta. 2022

Penelitian ini bertujuan untuk 1) untuk menguji pengaruh kualitas sistem terhadap
kepuasan konsumen, 2) untuk menguji pengaruh kualitas informasi terhadap kepuasan
konsumen, 3) untuk menguji pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen,
4) untuk menguji pengaruh kualitas sistem terhadap loyalitas konsumen, 5) untuk
menguji pengaruh kualitas informasi terhadap kepuasan konsumen, 6) untuk menguji
pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen, 7) untuk menguji pengaruh
kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen, 8) untuk menguji pengaruh kualitas
sistem terhadap loyalitas konsumen melalui kepuasan konsumen, 9) untuk menguji
pengaruh kualitas informasi terhadap loyalitas konsumen melalui kepuasan
konsumen, 10) untuk menguji pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas konsumen
melalui kepuasan konsumen. Metode pengumpulan data menggunakan survei dengan
instrument berupa kuesioner. Sampel penelitian ini adalah minimal 125 responden.
Data yang diperoleh dari kuesioner kemudian dianalisis dengan menggunakan
program SPSS dan SmartPLS. Hasil pengujian hipotesis pada penelitian ini
menunjukkan sembilan hipotesis memiliki pengaruh positif signifikan, sedangkan satu

hipotesis tidak memiliki pengaruh positif signifikan.

Kata kunci: Kualitas Sistem, Kualitas Informasi, Kualitas Layanan, Kepuasan

Konsumen, Loyalitas Konsumen, SmartPLS



ABSTRACT

AZZAHRAH PUTRI HAYKAL. The Effect of System Quality, Information
Quality, and Service Quality on Consumer Loyalty Mediated by Consumer
Satisfaction in Online Shopping. Thesis. Jakarta. Business Education Study

Program. Faculty of Economics. State University of Jakarta.

This study aims to 1) examine the effect of system quality on customer satisfaction, 2)
examine the effect of information quality on customer satisfaction, 3) examine the
effect of service quality on customer satisfaction, 4) examine the effect of system
quality on customer loyalty, 5) to test the effect of information quality on customer
satisfaction, 6) to test the effect of service quality on customer satisfaction, 7) to test
the effect of customer satisfaction on customer loyalty, 8) to test the effect of system
quality on customer loyalty through customer satisfaction, 9) to test the effect
information quality on consumer loyalty through customer satisfaction, 10) to test the
effect of service quality on customer loyalty through customer satisfaction. The data
collection method uses a survey with an instrument in the form of a questionnaire.
The sample of this research is at least 125 respondents. The data obtained from the
questionnaires were then analyzed using the SPSS and SmartPLS programs. The
results of testing the hypotheses in this study showed that nine hypotheses had a
significant positive effect, while one hypothesis did not have a significant positive
effect.

Keyword: System Quality, Information Quality, Service Quality, Customer
Satisfaction, Customer Loyalty, SmartPLS
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