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ABSTRACT

The purpose of this research is to find out whether there is an influence of system quality,
information quality, service quality on customer satisfaction and customer loyalty. This study
uses a quantitative approach with SEM analysis using PLS Program. The results of this study
are that there is a significant effect of system quality, information quality, and service quality
on consumer satisfaction. Then the results of this study also show that there is a significant
effect of system quality and service quality on consumer loyalty, while information quality has
no significant effect on customer loyalty. Then the results of the study also show that there is a
significant effect of information quality on consumer loyalty mediated by customer satisfaction,
whereas there is no significant effect of system quality on consumer loyalty mediated by
customer satisfaction and service quality on customer loyalty mediated by customer
satisfaction.

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

ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh kualitas sistem,
kualitas informasi, kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen serta loyalitas konsumen.
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan analisis SEM menggunakan
program PLS. Hasil dari penelitian ini adalah terdapat pengaruh yang signifikan kualitas
sistem, kualitas informasi, dan kualitas layanan terhadap Kepuasan Konsumen. Kemudian hasil
dari penelitian ini juga terdapat pengaruh yang signifikan kualitas sistem, dan kualitas layanan
terhadap loyalitas Konsumen, sedangkan kualitas informasi tidak terdapat pengaruhtang
signifikan terhadap loyalitas konsumen. Lalu hasil penelitian juga menunjukkan adanya
pengaruh yang signifikan kualitas informasi terhadap loyalitas konsumen yang dimediasi oleh
kepuasan konsumen, sedangkan tidak terdapat pengaruh yang signifikan kualitas sistem
terhadap loyalitas konsumen yang dimediasi oleh kepuasan konsumen dan kualitas layanan
terhadap loyalitas konsumen yang dimediasi oleh kepuasan konsumen.

Kata kunci: Kualitas Sistem, Kualitas Informasi, Kualitas Layanan, Kepuasan
Konsumen, Loyalitas Konsumen, SmartPLS, Kuantitatif
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PENDAHULUAN

Pesatnya perkembangan e-commerce memunculkan banyaknya marketplace di
Indonesia seperti Lazada, Bukalapak, Blibli, Elevenia, Tokopedia, dan Shopee. Dalam laporan
kuartal tiga tahun 2021 yang dikutip dari iPrice, terdapat marketplace yang berhasil
mendominasi pasar digital di Indonesia. Berdasarkan ranking aplikasi, ada lima marketplace
lokal yang menempati 10 peringkat teratas aplikasi yang paling banyak digunakan di Indonesia
yaitu Tokopedia, Sociolla, Bukalapak, Blibli, Matahari, dan My Hartono. Kemudian untuk
Shopee, marketplace menjadi salah satu aplikasi yang menempati urutan pertama hampir di
seluruh negara Asia Tenggara, dan selalu berhasil menjadi nomor satu sebagai marketplace
sejak kuartal empat di tahun 2018 (IPrice, 2021).

Namun walaupun menjadi aplikasi yang menduduki posisi pertama di negara Asia
Tenggara, masih ditemukannya beberapa keluhan pada Shopee. Dikutip dari
Mediakonsumen.com (2021) yaitu kualitas sistem yang masih perlu diperbaiki seperti Shopee
yang tidak siap ketika sedang ada event Shopee Mall. Kemudian selain pada sistemnya,
terdapat juga pada masalah pada kualitas informasi pada Shopee yaitu informasi barang yang
tertera berbeda ketika barang tersebut sudah sampai pada konsumen. Ada pula terjadi kesalahan
pada informasi harga suatu produk sehingga membuat pesanan tersebut dibatalkan oleh pihak
Shopee (mediakonsumen.com, 2022). Kemudian yang terakhir yaitu kualitas layanan, pada
Shopee seringkali ditemukan permasalahan pada customer services yang sedang membantu
konsumen ketika adanya keluhan justru menyulitkan konsumen sehingga keluhan tersebut
tidak terselesaikan (mediakonsumen.com, 2019).

Kepuasan konsumen khususnya Shopee masih menduduki peringkat kedua, dan yang
berada diposisi pertama adalah marketplace hijau. Dikutip dari Detikinet (2021) Shopee
memperoleh nilai 4.47 dari 7 poin pada skala likert sedangkan nilai paling tinggi yaitu 4.53.
Dari kepuasan konsumen secara perlahan akan membuat konsumen menjadi loyal jika mampu
memberikan pengalaman belanja yang positif. Loyalitas konsumen khususnya Shopee masih
tetap berada diperingkat kedua, berbeda dengan tahun lalu yang berhasih menduduki peringkat
pertama. Berdasarkan loyalitasnya Shopee menduduki peringkat kedua dengan loyalitas tinggi
dengan Net Promoter Score (NPS) sebesar 42 persen. Jumlah itu masih kalah dengan
marketplace yang berhasil meraih 49 persen. Penilaian tersebut berdasarkan lengkapnya suatu
produk, harga, cara bertransaksi serta pengiriman barang (Kompas.com, 2021).

Permasalahan yang disebut tersebut dapat mempengaruhi konsumen dalam melakukan
kegiatan belanja online. Kualitas sistem, kualitas informasi dan kualitas layanan pada
umumnya memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan seperti pada penelitian Utomo &
Sisharini (2017) yang menyatakan bahwa kualitas sistem, kualitas informasi dan kualitas
layanan memiliki hubungan positif terhadap kepuasan konsumen, namun berbeda menurut
Sharma (2019) yang meneliti tentang penggunaan m-banking menyatakan bahwa kualitas
sistem tidak memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Hal tersebut sama dengan
penelitian menurut Permana, G. P. L., & Mudiyanti (2021) dan Veeramootoo, N., Nunkoo, R.,
& Dwivedi (2018).

Berdasarkan beberapa penjabaran di atas, penelitian ini sudah pernah dilakukan namun
dengan objek, serta metode yang berbeda, dan hasil yang berbeda-beda dari masing-masing
penelitian. Sehingga penelitian ini memerlukan penelitian lebih lanjut. Maka peneliti tertarik
untuk melakukan riset dengan judul “Pengaruh Kualitas Sistem, Kualitas Informasi, dan
Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Konsumen yang dimediasi oleh Kepuasan Konsumen
dalam Berbelanja Online”.

Adapun 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

18



Jurnal Bisnis, Manajemen, dan Keuangan
Volume 4 No. 1 (2023)

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

TINJAUAN LITERATUR
Information System Success Model

Model keberhasilan 1S yang disusun oleh DeLone dan McLean memperlihatkan adanya
hubungan antara kualitas sistem, kualitas informasi yang dapat berpengaruh terhadap pengguna
serta memiliki dampak terhadap organisasi ataupun individu. Model IS Succes Model telah
diadopsi pada beberapa penelitian, seperti misalnya digunakan untuk menguji kesuksesan
sistem dalam pembelajaran online yang dilakukan oleh (Aldholay et al. 2018). Selain itu juga
digunakan untuk meneliti perawatan kesehatan yang dilakukan secara digital, penelitia tersebut
dilakukan oleh (Oderanti et al., 2021).

Customer Loyalty

Loyalitas konsumen dapat dikatakan adalah sebuah janji konsumen dimana mereka
akan membeli produk atau jasa secara berulang-ulang serta menyarankannya kepada orang lain
(Dhasarathi & Kanchana, 2022). Kemudian menurut Gupta et al. (2020) loyalitas konsumen
ialah sebuah ide konsumen untuk terus menggunakan barang yang telah ada atau baru. Lalu
menurut Das et al. (2021) loyalitas konsumen ialah membangun sebuah kesetiaan terhadap
sesuatu yang ditawarkan.

Berdasarkan beberapa definisi tersebut, maka loyalitas konsumen merupakan sifat
konsumen untuk tetap menggunakan serta membeli barang atau jasa tertentu dan
merekomendasikannya kepada orang lain. Kemudian dalam mengukur loyalitas konsumen
terdapat beberapa indikator menurut penelitian Pakutandang & Indrawati (2022) yaitu
melakukan pembelian secara berulang (repeat purchase), memberikan referensi kepada orang
lain (provide recommedations to others), menolak lainnya (reject others), referrals dan
consider as first choice. Berdasarkan lima indikator tersebut, terdapat beberapa penelitian
terdahulu yaitu Nursyirwan& Ardaninggar (2020), Daneji & Khambari (2019) dan Ashfaq et
al. (2020) yang menyatakan bahwa kelima indikator tersebut merupakan indikator loyalitas
konsumen.

Customer Satisfaction

Kepuasan konsumen yaitu penggambaran dari rasa senang atau sedih berdasarkan hasil
yang didapat (Aishwarya, 2022). Kemudian menurut Nordin et al. (2019) Kepuasan konsumen
dianggap sebagai ungkapan terhadap tingkat kualitas layanan yang dikasih. Lalu menurut
Godovykh & Tasci (2020) kepuasan konsumen adalah reaksi dari konsumen secara
menyeluruh, mulai dari kondisi yang belum terlaksana sampai dengan setelah. Berdasarkan
beberapa definisi tersebut, maka kepuasan konsumen merupakan perasaan puas yang dirasakan
oleh konsumen setelah mengonsumsi sesuatu atau merasakan pengalaman dari suatu layanan.
Kemudian dalam mengukur loyalitas konsumen terdapat beberapa indikator menurut penelitian
Daneji & Khambari (2019) yaitu precise, pengalaman penggunaan, kepuasan keseluruhan
(overall satisfaction), expectation, layanan. Berdasarkan lima indikator tersebut, terdapat
beberapa penelitian terdahulu yaitu Busalim & Ghabban (2021), Ibrahim & Thawil (2019) dan
Budirahardjo & Laksmidewi (2022) yang menyatakan bahwa kelima indikator tersebut
merupakan indikator kepuasan konsumen.
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System Quality

Kualitas sistem merupakan kombinasi dari perangkat lunak serta keras menjadi satu di
dalam sebuah sistem (Amarin & Wijaksana, 2021). Kemudian menurut Saroji (2021) kualitas
sistem ialah sebuah kegiatan yang saling mempunyai hubungan satu sama lain sehingga bisa
menghasilkan output yang diharapkan. Lalu menurut Aparicio & Oliveira (2017) kualitas
sistem adalah pemrosesan sistem data dengan teknis yang cukup memadai.

Berdasarkan definisi tersebut, maka kualitas sistem merupakan kemampuan sistem
dalam memproses sesuatu sehingga dapat menghasilkan apa yang diinginkan atau
diperintahkan. Dalam mengukur kualitas sistem Delone dan McLeane menggunakan beberapa
indikator yang kemudian secara detail dijelaskan oleh Meilani et al. (2020) yaitu kemudahan
untuk digunakan (ease of use), keamanan (security), kecepatan akses (response time),
kemudahan untuk diakses (ease of access) dan keandalan (reliability). Berdasarkan lima
indikator tersebut, terdapat beberapa penelitian terdahulu yaitu Wulansari & Inayati (2021),
Shahzad et al. (2021) dan Seta & Hidayanto (2018) yang menyatakan bahwa kelima indikator
tersebut merupakan indikator kualitas sistem.

Information Quality

Menurut Cang & Wang (2021) kualitas informasi adalah sebuah informasi akurat yang
ditunjukkan pada situs, hal ini juga membantu konsumen dalam memahami suatu produk yang
dijual serta dapat berpengaruh terhadap keputusan. Kualitas informasi ialah apabila sebuah
informasi dijelaskan secara rinci agar bisa memberikan edukasi kepada konsumen (Amarin &
Wijaksana, 2021). Kemudian menurut Antoni & Sandria (2021) Kualitas informasi ialah
jenjang dalam mengukur apakah informasi bisa memenuhi persepsi dari konsumen yang
membutuhkan info secara terus-menerus.

Berdasarkan beberapa definisi tersebut, maka kualitas informasi adalah informasi yang
rinci serta dapat memberikan manfaat kepada konsumen dimana memberikan pemahaman pada
konsumen mengenai barang atau jasa yang akan dibeli atau gunakan. Dalam mengukur kualitas
sistem Delone dan McLeane menggunakan beberapa indikator yang kemudian secara detail
dijelaskan oleh Meilani et al. (2020) yaitu kelengkapan informasi (information complete),
keakuratan informasi (information accuracy), relevan (relevancy), dapat dipahami
(understable) dan tepat waktu (timeliness). Berdasarkan lima indikator tersebut, terdapat
beberapa penelitian terdahulu yaitu Busalim & Ghabban (2021), Handayani & Ayuningtyas
(2018) dan Vinola & Sularto (2021) yang menyatakan bahwa kelima indikator tersebut
merupakan indikator kualitas informasi.

Service Quality

Kualitas layanan ialah penilaian yang diberikan konsumen secara menyeluruh kepada
suatu layanan (Anetoh et al, 2022). Kemudian menurut Budianto (2019) kualitas layanan ialah
konsepsi multidimensi yang dibentuk lewat penilaian beberapa item layanan jadi tidak hanya
melihat dari harapan ataupun hasil. Lalu menurut Lai et al. (2022) kualitas layanan merupakan
sesuatu yang lebih mengarah kepada pemikiran konsumen terhadap layanan yang sebenarnya
atau diberikan serta proses layanan sebelumnya daripada melihat antara harapan dengan hasil.

Berdasarkan beberapa definisi tersebut, maka kualitas layanan merupakan penilaian
yang dilakukan oleh konsumen atas suatu layanan dan penilaian yang dilakukan bersifat
menyeluruh kepada layanan tersebut dari mulai merasakan suatu layanan hingga selesai. Dalam
mengukur kualitas sistem Delone dan MclLeane menggunakan beberapa indikator yang
kemudian secara detail dijelaskan oleh Meilani et al. (2020) yaitu tangible, reliability,
responsiveness, assurance, empathy. Berdasarkan lima indikator tersebut, terdapat beberapa
penelitian terdahulu yaitu Septiani & Diansyah (2020), Tinggogoy & Tondo (2020) dan
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Kusumarini (2021) yang menyatakan bahwa kelima indikator tersebut merupakan indikator
kualitas layanan.

System Quality terhadap Customer Satisfaction

Terdapat beberapa penelitian mengenai pengaruh dari system quality terhadap
customer satisfaction. Contohnya penelitian yang dilakukan oleh Zibak et al. (2021)
menunjukkan bahwa kualitas sistem berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Selain itu,
penelitian Kader & Sayed (2022) juga mendukung hasil penelitian yang mengatakan bahwa
kualitas sistem berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Lalu menurut Ari & Hanum (2021)
juga menyatakan hasil yang sama.
H. = Kualitas sistem diduga berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen.

Information Quality terhadap Customer Satisfaction

Terdapat beberapa penelitian mengenai pengaruh dari information quality terhadap
customer satisfaction. Contohnya penelitian yang dilakukan oleh Meilatinova (2021)
menunjukkan bahwa kualitas informasi berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Kemudian
didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh Franque & Oliveira (2021) yang menyatakan
bahwa kualitas informasi berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, dan hal ini juga diperkuat
dengan penelitian yang dilakukan juga oleh Prajoko et al. (2022) dengan pernyataan yang sama.
H> = Kualitas informasi diduga berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen.

Service Quality terhadap Customer Satisfaction

Terdapat beberapa penelitian mengenai pengaruh dari service quality terhadap
customer satisfaction. Penelitian yang dilakukan oleh Chan et al. (2022) menunjukkan bahwa
kualitas layanan (service quality) berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen.
Pernyataan tesebut juga sama halnya dengan penelitian yang dilakukan oleh Das & Ravi
(2021). Kemudian menurut Uzir et al. (2021) juga mendukung dan menguatkan bahwa kualitas
layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen.
Hs = Kualitas layanan diduga berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen.

System Quality terhadap Customer Loyalty

Terdapat beberapa penelitian mengenai pengaruh dari system quality terhadap customer
loyalty. Penelitian yang dilakukan oleh Zhou & Xu (2021) menunjukkan bahwa kualitas sistem
memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas konsumen. Selain itu penelitian dari Cahyadi &
Shihab (2022) juga mendukung pernyataan yang mengatakan bahwa kualitas sistem memiliki
pengaruh positif terhadap loyalitas konsumen. Oppong et al. (2018) juga memberikan hasil
yang sama dengan pernyataan tersebut.
Ha4 = Kualitas sistem diduga berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen.

Information Quality terhadap Customer Loyalty

Terdapat beberapa penelitian mengenai pengaruh dari information quality terhadap
customer loyalty. Penelitian yang dilakukan oleh Hoang & Nguyen (2020) menunjukkan
bahwa kualitas sistem memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas konsumen. Selain itu
penelitian dari Park (2020) juga mendukung pernyataan yang mengatakan bahwa kualitas
sistem memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas konsumen. Candiwan & Wibisono (2021)
juga memberikan hasil yang sama dengan pernyataan tersebut.
Hs = Kualitas informasi diduga berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen.

Service Quality terhadap Customer Loyalty
Penelitian yang dilakukan oleh Sulaiman & Sabiu (2021) menyatakan bahwa service
quality memiliki hubungan yang positif terhadap customer loyalty. Sama seperti penelitian
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yang dilakukan oleh Sulaiman & Sabiu, Subawa & Sulistyawati (2020) juga mengatakan hal
yang sama. Selain itu penelitian dari Phuoc & Johnson (2020) juga memberikan hasil yang
sama dengan pernyataan bahwa kualitas layanan memiliki hubungan yang positif terhadap
loyalitas konsumen.

He = Kualitas layanan diduga berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen.

Customer Satisfaction terhadap Customer Loyalty

Penelitian yang dilakukan oleh Adly (2019) menyatakan bahwa customer satisfaction
memiliki hubungan yang positif terhadap customer loyalty. Sama seperti penelitian yang
dilakukan oleh Adly, Balci (2021) juga mengatakan hal yang sama. Selain itu penelitian dari
Molinillo & Trujillo (2022) juga memberikan hasil yang sama dengan pernyataan bahwa
kepuasan konsumen memiliki hubungan yang positif terhadap loyalitas konsumen.
H7 = Kepuasan Konsumen diduga berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen.

Kualitas Sistem terhadap Loyalitas Konsumen yang dimediasi Kepuasan Konsumen
Penelitian yang dilakukan oleh Cahyadi & Shihab (2022) menyatakan bahwa system
quality memiliki hubungan yang positif terhadap customer loyalty dimediasi oleh customer
satisfaction. Sama seperti penelitian yang dilakukan oleh Cahyadi & Shihab, Mahendra et al.
(2021) juga mengatakan hal yang sama. Selain itu penelitian dari Franklyn & Cokki (2021)
juga memberikan hasil yang sama dengan pernyataan bahwa kualitas sistem berpengaruh
positif terhadap loyalitas konsumen yang dimediasi oleh kepuasan konsumen.
Hg = Kualitas sistem diduga berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen dimediasi oleh
kepuasan pelanggan

Kualitas Informasi terhadap Loyalitas Konsumen yang dimediasi Kepuasan Konsumen
Penelitian yang dilakukan oleh Nguyen et al. (2021) menyatakan bahwa information
quality memiliki hubungan yang positif terhadap customer loyalty dimediasi oleh customer
satisfaction. Sama seperti penelitian yang dilakukan oleh Nguyen, Mofokeng (2021) juga
mengatakan hal yang sama. Selain itu penelitian dari Vicramaditya (2021) juga memberikan
hasil yang sama dengan pernyataan bahwa kualitas informasi berpengaruh positif terhadap
loyalitas konsumen yang dimediasi oleh kepuasan konsumen.
Ho = Kualitas informasi diduga berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen dimediasi
oleh kepuasan pelanggan

Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Konsumen yang dimediasi Kepuasan Konsumen
Penelitian yang dilakukan oleh Borishade et al. (2021) menyatakan bahwa service
quality memiliki hubungan yang positif terhadap customer loyalty dimediasi oleh customer
satisfaction. Sama seperti penelitian yang dilakukan oleh Borishade, Hizam & Sentosa (2021)
juga mengatakan hal yang sama. Selain itu penelitian dari Solimun & Fernandes (2018) juga
memberikan hasil yang sama dengan pernyataan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif
terhadap loyalitas konsumen yang dimediasi oleh kepuasan konsumen.
H1o = Kualitas layanan diduga berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen dimediasi oleh
kepuasan pelanggan

METODE PENELITIAN
Desain Penelitian

Desain penelitian yang digunakan pada penelitian ini adalah kuantitatif, Anshori &
Iswati (2019) menyatakan metode penelitian kuantitatif merupakan riset yang mensyaratkan
menggunakan angka, dimulai dari saat data dikumpulkan, diinterpretasikan, dan sampai saat
disajikan hasilnya.
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Populasi dan Sampel

Populasi menurut Roflin & Liberty (2021) populasi keseluruhan subjek yang bisa
seperti orang, barang ataupun sesuatu perihal yang bisa membagikan data (informasi)
penelitian. Kemudian Populasi dari penelitian ini adalah mahasiwa Universitas Negeri Jakarta
yang pernah melakukan belanja online di marketplace. Alasan memilih mahasiswa Universitas
Negeri Jakarta sebab dikutip dari Kompas.com (2022) marketplace Shopee menjadi
marketplace yang paling banyak diminati oleh mahasiswa dengan rentang usia 18-22 tahun
dengan persentase 72,27%.

Menurut Fajri & Suworo (2022) sampel yang merupakan perwakilan harus memiliki
sifat ataupun identitas yang ada pada populasi. Pada penelitian ini dalam pengambilan sampel
menggunakan metode sampel non-probability sampling yaitu ialah tidak memberikan
kesempatan yang sama untuk seluruh komponen populasi agar bisa menjadi sampel. Pada
penelitian ini ukuran sampel yang digunakan yaitu 5 atau 10. Sebanyak 5 indikator untuk setiap
variabel sehingga jumlah indikator yaitu berjumlah 25 dengan memilih jumlah sampe 5 kali
jumlah indikator yaitu 5 x 25 = 125. Oleh karena itu, peneliti menggunakan minimal 125
responden pada penelitiannya.

Instrumen Penelitian

Dalam penelitian ini, penyebaran kuesioner kepada responden dilakukan pada Oktober
sampai November 2022. Penelitian ini dilakukan secara daring dengan cara mengirim
kuesioner dalam bentuk google form kepada reponden yang dituju. Instrumen penelitian
variabel kualitas sistem diadaptasi dari indikator yang dikembangkan oleh Meilani et al.
(2020), Cheng et al. (2021), Zhang et al. (2021); kualitas informasi diadaptasi dari Meilani et
al. (2020), Busalim & Ghabban (2021), Hsieh & Lin (2018), Zhang et al. (2021); kualitas
layanan diadaptasi dari Ashfaq et al. (2020), Zhang et al. (2021), Kader & Sayed (2022);
loyalitas konsumen diadaptasi dari Daneji et al. (2019), Busalim & Ghabban (2021), Kader &
Sayed (2022); dan kepuasan konsumen diadaptasi dari Nursyirwan & Ardaninggar (2020), Dai
etal. (2020), Pakutandang & Indrawati (2022). Pada penelitian ini, peneliti menggunakan skala
likert type sebagai alat untuk mengukur kuesioner. Skala likert pada penelitian memakai opsi
6 kriteria jawaban.

Teknik Analisis Data

Pada penelitian ini dalam menganalisis data, peneliti menggunakan teknik Structural
Equation Model (SEM) dan memilih program Partial Least Squares (PLS) atau yang bisa
disebut SmartPLS 3.2.9. Analisis deskriptif sebagai tahap pertama yaitu dengan mneyajikan
data responden berdasarkan jenis kelamin, usia dan domisili. Kemudian uji validitas, dimana
suatu indikator dapat dikatakan valid apabila nilai outer loadingnya lebih besar dari 0,5. Untuk
uji reliabilitas setiap variabel yaitu menggunakan cronbach alpha dan suatu variabel dapat
dikatakan reliabel apabila memiliki nilai cronbach alpha > 0,7.

Uji model fit dapat dilihat dari nilai RMSR dan NFI, dimana model dapat dikatakan
fit jika RMSR < 0,8 atau < 0,1 dan NFI yang memiliki nilai yang apabila semakin mendekati
angka 1 maka dapat dikatakan model fit atau cocok. Selain itu juga terdapat R-square dan F-
square, dimana memiliki kriteria yang terbagi menjadi 3 kategori yaitu model kuat, model
sedang atau model lemah.

Uji hipotesis menggunakan taraf signifikansi adalah sebesar 5% atau 0,05. Uji ini dapat
dikatakan untuk melihat apakah berpengaruh atau tidak antar variabel. Suatu hipotesis dapat
dikatakan diterima serta signifikan jika P-value memiliki nilai lebih kecil daro 0,05, begitu juga
sebaliknya jika P-value memiliki nilai lebih besar dari 0,05 maka dikatakan ditolak serta tidak
signifikan.
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HASIL DAN PEMBAHASAN
Uji Validitas

Uji validitas merupakan pengukuran yang digunakan untuk mengukur tingkat
keakuratan dari suatu indikator. Untuk melihat valid atau tidak valid pernyataan pada kuesioner
dapat dilihat dari nilai factor loading uji validitas dan dapat dikatakan valid apabila <0,5. Pada
penelitian ini seluruh indikator dari variabel dikatakan valid karena memiliki nilai lebih besar
dari 0,50.
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Gambar 1. Uji Validitas Menggunakan Factor Loading

Sumber: Data diolah Peneliti (2022)
Tabel 1. Nilai Validitas Factor Loading

X1 X2 X3 Y z Hasil
X1.1 0,801 Valid
X1.2 0,720 Valid
X1.3 0,775 Valid
X1.4 0,662 Valid
X1.5 0,698 Valid
X2.1 0,865 Valid
X2.2 0,852 Valid
X2.3 0,728 Valid
X2.4 0,821 Valid
X2.5 0,825 Valid
X3.1 0,586 Valid
X3.2 0,679 Valid
X3.3 0,826 Valid
X3.4 0,836 Valid
X3.5 0,833 Valid
Y1.1 0,750 Valid
Y1.2 0,823 Valid
Y13 0,787 Valid
Y1.4 0,829 Valid
Y15 0,829 Valid
711 0546  Valid
712 0674  Valid
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X1 X2 X3 Y Z Hasil
Z1.3 0,828 Valid
Z1.4 0,828 Valid
Z15 0,843 Valid

Uji Reliabilitas
Kemudian

memiliki nilai > 0,

Sumber: Data diolah Peneliti (2022)

uji reliabilitas, dalam uji ini suatu variabel dapat dikatakan reliabel apabila
70. Uji reliabilitas dapat menggunakan nilai cronbach alpha dan composite

reliability. Suatu variabel dapat dikatakan reliabel apabila memiliki nilai cronbach alpha > 0,70

Tabel 2. Uji Reliabilitas

Variabel | Cronbach’s Alpha | Composite Reliability
X1 0,784 0,852
X2 0,877 0,911
X3 0,809 0,870
Y 0,863 0,901
0,805 0,865

Sumber: Data diolah Peneliti (2022)

Uji Kelayakan Model

Uji kelayakan model atau model fit dapat dilihat dari nilai SRMR dan NFI. Model dapat
dikatakan fit jika memiliki nilai SRMR < 0,10 sedangkan jika nilai NFI semakin mendekati ke
1 maka semakin baik atau fit. Pada tabel dibawah ini dapat terlihat nilai SRMR yaitu 0,086 dan
NFI 0,759. Dapat dikatakan bahwa model fit sebab nilai SRMR < 0,10 dan nilai NFI yang tidak

terlalu jauh dari 1.
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Gambar 2. Uji Model Fit
Sumber: Data diolah Peneliti (2022)
Tabel 3. Uji Kelayakan Model

Saturated Model Estimated Model

SRMR 0,086 0,086
NFI 0,759 0,759

Sumber: Data diolah Peneliti (2022)
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R-Square

Uji ini dilakukan untuk melihat berapa persen variabel independen dapat menjelaskan
variabel dependen. Pada tabel ini dapat dikatakan bahwa variabel X yaitu system quality,
information quality dan service quality dapat menjelaskan variabel Y vyaitu customer
satisfaction sebesar 59,2% dan 40,8% dijelaskan oleh variabel lain di luar penelitian ini.
Kemudian dapat dikatakan juga bahwa variabel X yaitu system quality, information quality,
service quality dan customer satisfaction dapat menjelaskan variabel Z yaitu customer loyalty
sebesar 39,9% dan 60,1% dijelaskan oleh variabel lain di luar penelitian ini.

Tabel 4. Uji R-Square

Variabel R-Square R-Square Adjusted
Customer Satisfaction 0,592 0,584
Customer Loyalty 0,399 0,382

Sumber: Data diolah Peneliti (2022)

F-Square

Pada tabel dapat dilihat hasil pengujian nilai F-Square. Berdasarkan kriteria diperoleh
nilai f-square variabel system quality terhadap customer satisfaction sebesar 0,303 yang
termasuk ke dalam kategori sedang. Kemudian variabel system quality terhadap customer
loyalty memiliki nilai f-square sebesar 0,033 yang termasuk ke dalam kategori kecil. Lalu
variabel information quality terhadap customer satisfaction memiliki nilai f-square sebesar
0,100 yang termasuk ke dalam kategori kecil VVariabel information quality terhadap customer
loyalty memiliki nilai f-square yaitu 0,004 yang termasuk ke dalam kategori kecil. Kemudian
variabel service quality terhadap customer satisfaction mempunyai nilai f-square yaitu 0,051
yang masih termasuk ke dalam kategori kecil begitu juga dengan f-square variabel service
quality terhadap customer loyalty dan customer satisfaction terhadap customer loyalty. Dari
penjelasan tersebut dapat ditarik kesimpulan bahwa yang system quality terhadap customer
satisfaction yang memiliki nilai f-square paling besar, dan variabel information quality
terhadap customer loyalty memiliki nilai f-square paling kecil.

Tabel 5. Uji F-Square

Variabel F-Square
X1LY 0,303
X1 Z 0,033
X2 Y 0,100
X2 Z 0,004
X3Y 0,051
X3 Z 0,060
Y Z 0,043

Sumber: Data diolah Peneliti (2022)

Uji Hipotesis

Hipotesis dapat dikatakan diterima atau tidak, dapat dilihat dari taraf
signifikansinya sebesar 5% atau 0,05. Pada penelitian ini terdapat Sembilan hipotesis yang
diterima sebab memiliki nilai P-value yang lebih kecil dari 0,05 dan satu hipotesis ditolak
karena memiliki nilai P-value yang lebih besar dari 0,05. Pada tabel dibawah dari 10 hipotesis
terdapat 9 hipotesis yang diterima dan satu ditolak yaitu kualitas informasi terhadap loyalitas
konsumen.
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Tabel 6. Uji Hipotesis

Hipotesis  Original Sample ~ Sample Mean  Standar Deviasion P-Value Hasil

X1.Y 0,445 0,411 0,122 0,000 Diterima
X1 Z 0,204 0,206 0,107 0,030 Diterima
X2_Y 0,293 0,332 0,121 0,009 Diterima
X2 Z 0,073 0,093 0,091 0,211 Ditolak
X3_.Y 0,178 0,177 0,059 0,002 Diterima
X3 _Z 0,239 0,241 0,082 0,002 Diterima
Y Z 0,253 0,239 0,111 0,012 Diterima
X1Y Z 0,112 0,103 0,065 0,065 Ditolak
X2Y Z 0,074 0,076 0,041 0,038 Diterima
X3.Y Z 0,045 0,041 0,022 0,059 Ditolak

Sumber: Data diolah Peneliti (2022)

Pembahasan
H1 : System quality berpengaruh positif terhadap customer satisfaction

Hipotesis tersebut pada penelitian ini menunjukkan nilai P-value 0,000 yang artinya
hipotesis diterima sebab memiliki nilai P yang < 0,05 sehingga hipotesis tersebut terbukti
bahwa system quality memang berpengaruh positif terhadap customer satisfaction. Selain itu,
hipotesis ini juga merupakan hipotesis dengan system quality yang memiliki pengaruh paling
besar, hal itu terlihat dari nilai original sample yaitu 0,445. Suatu sistem yang tersedia setiap
saat dan jarang terjadi error dapat membuat konsumen puas ketika menggunakan. Hasil
hipotesis ini didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh Zibak et al. (2021), Kader & Sayed
(2022), dan (Utomo et al., 2020).

H>: System quality berpengaruh positif terhadap customer loyalty

Hipotesis tersebut pada penelitian ini menunjukkan nilai P-value 0,030 yang artinya
hipotesis diterima sebab memiliki nilai P yang < 0,05 sehingga hipotesis tersebut terbukti
bahwa system quality memang berpengaruh positif terhadap customer loyalty. Ketika suatu
sistem dapat memenuhi apa yang konsumen inginkan dan beroperasi tanpa adanya eror dan
pemakaiannya dapat digunakan atau setiap serta kapanpun saat maka secara perlahan
konsumen akan loyal. Hasil hipotesis ini didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh Zhou
& Xu (2021), Oppong et al. (2018), dan (Masri et al., 2020)

Hz : Information quality berpengaruh positif terhadap customer satisfaction

Hipotesis tersebut pada penelitian ini menunjukkan nilai P-value 0,009 yang artinya
hipotesis diterima sebab memiliki nilai P yang < 0,05 sehingga hipotesis tersebut terbukti
bahwa system quality memang berpengaruh positif terhadap customer satisfaction. Dengan
informasi yang mudah dipahami serta selalu update mengenai info terbaru maka akan membuat
konsumen merasa puas. Hasil hipotesis ini didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh
Geebren dan Jabbar (2020), Franque & Oliveira (2021) dan (Meilatinova, 2021).

Hs : Information quality berpengaruh positif terhadap customer loyalty

Hipotesis tersebut pada penelitian ini menunjukkan nilai P-value 0,211 yang artinya
hipotesis ditolak sebab memiliki nilai P yang > 0,05. Selain itu hipotesis ini juga merupakan
hipotesis dengan information quality yang memiliki pengaruh paling kecil, hal itu terlihat dari
nilai original sample yaitu 0,073. Meskipun adanya informasi terbaru atau up to date, seperti
adanya promo diskon pada sebuah aplikasi. Tidak semua konsumen menyukai adanya
informasi tersebut dan langsung loyal. Hasil hipotesis ini didukung oleh penelitian yang
dilakukan oleh Sutrisno & Widjaja (2019), Cahyadi & Shihab (2022) dan (Mahendra et al.,
2021).
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Hs : Servie quality berpengaruh positif terhadap customer satisfaction

Hipotesis tersebut pada penelitian ini menunjukkan nilai P-value 0,002 yang artinya
hipotesis diterima sebab memiliki nilai P yang < 0,05 sehingga hipotesis tersebut terbukti
bahwa service quality memang berpengaruh positif terhadap customer satisfaction. Semakin
baik layanan yang diberikan oleh online shop maka akan semakin tinggi juga tingkat kepuasan
konsumen dalam menggunakan layanan pada aplikasi belanja online. Hasil hipotesis ini
didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh Chan et al. (2022), Miranda et al. (2018) dan
(Nusjirwan et al., 2020).

He: Service quality berpengaruh positif terhadap customer loyalty

Hipotesis tersebut pada penelitian ini menunjukkan nilai P-value 0,002 yang artinya
hipotesis diterima sebab memiliki nilai P yang < 0,05 sehingga hipotesis tersebut terbukti
bahwa service quality memang berpengaruh positif terhadap customer loyalty. Loyalitas
konsumen tergantung bagaimana suatu layanan memberikan pelayanannya kepada konsumen.
jika layanan yang diberikan semakin bagus maka tingkat loyalitas konsumen akan ikut
meningkat. Hasil hipotesis ini didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh Phuoc & Johnson
(2020), Zhou & Xu (2021) dan (Sulaiman & Sabiu, 2021).

H7: Customer satisfaction berpengaruh positif terhadap customer loyalty

Hipotesis tersebut pada penelitian ini menunjukkan nilai P-value 0,012 yang artinya
hipotesis diterima sebab memiliki nilai P yang < 0,05 sehingga hipotesis tersebut terbukti
bahwa customer satisfaction memang berpengaruh positif terhadap customer loyalty.
pelanggan yang puas akan suatu layanan jasa atau produk yang telah diterima kemungkinan
akan membuat konsumen menggunakan kembali layanan tersebut di masa mendatang. Hasil
hipotesis ini didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh Adly (2019), Molinillo & Trujillo
(2022) dan (Haryandika & Santra, 2021).

Hg: System Quality on Consumer Loyalty mediated by Customer Satisfaction

Hipotesis kedelapan yaitu system quality terhadap customer loyalty dimediasi oleh
customer satisfaction, ditolak sebab memiliki nilai P-value yaitu 0,065 yang > 0,05. Pernyataan
ini didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh Sharma (2019) yaitu dengan adanya kualitas
sistem yang sudah memiliki kualitas bagus, hal itu tidak mempengaruhi loyalitas meskipun
dimediasi oleh kepuasan. Hasil analisis ini memiliki hasil yang sama dengan Chatterjee
(2018), Mahendra et al. (2021) dan (Khusna, A., & Pratama, 2021).

Hg: Information Quality on Consumer Loyalty mediated by Customer Satisfaction

Hipotesis kesembilan yaitu information quality terhadap customer loyalty dimediasi
oleh customer satisfaction, pada penelitian ini berpengaruh positif dan signifikan sebab
memiliki nilai P-value yaitu 0,021 yang < 0,05. Pernyataan tersebut sama dengan riset dari
Agmala & Wijayani (2021). Jika informasi pada sebuah aplikasi tepat serta tidak membuat
konsumen mengalami kesulitan saat menggunakan aplikasi tersebut. Maka secara perlahan
akan menimbulkan rasa puas tersendiri bagi konsumen, serta besar kemungkinan konsumen
akan melanjutkan atau meneruskan penggunaan aplikasi tersebut. Hasil hipotesis ini didukung
oleh penelitian yang dilakukan oleh Nguyen et al. (2021), Mofokeng (2021) dan (Agmala &
Wijayani, 2021).

H1o: Service Quality on Consumer Loyalty mediated by Customer Satisfaction

Hipotesis ke-10 yaitu service quality terhadap customer loyalty dimediasi oleh
customer satisfaction, ditolak sebab memiliki nilai P-value yaitu 0,059 yang > 0,05. Pernyataan
ini didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh Aisyah (2018) yang menguji pelayanan di
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bank syariah. Tidak adanya bukti kalau kualitas pelayanan mempengaruhi keloyalan
konsumen melalui kepuasan konsumen. Hal tersebut menunjukkan bahwa tingkat kualitas
layanan yang diberikan belum bisa membuat konsumen loyal serta belum bisa membuat
tingkat kepuasan konsumen tinggi. Sehingga bank syariah masih harus meningkatkan tingkat
kepuasan nasabah. Hasil analisis ini memiliki hasil yang sama dengan Choiriah & Liana
(2019), Madjowa & Abdullah (2023) dan (Olvin & Multazam, 2023).

KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Berdasarkan penjelasan tersebut maka dapat ditarik kesimpulan yaitu: (1) kualitas
sistem terdapat pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, (2) kualitas
informasi terdapat pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, (3) kualitas
layanan terdapat pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, (4) kualitas
sistem terdapat pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen. terhadap loyalitas
konsumen, (5) kualitas informasi tidak terdapat pengaruh positif dan tidak signifikan terhadap
loyalitas konsumen, (6) kualitas layanan terdapat pengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas konsumen, (7) kepuasan konsumen terdapat pengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas konsumen, (8) kualitas sistem tidak terdapat pengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas konsumen dimediasi kepuasan konsumen, (9) kualitas informasi terdapat pengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen dimediasi kepuasan konsumen, dan (10)
kualitas layanan tidak terdapat pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen
dimediasi kepuasan konsumen.

Saran

Berdasarkan pemaparan secara keseluruhan tersebut maka peneliti memberikan
rekomendasi kepada peneliti selanjutnya. Hasil penelitian ini, menunjukkan bahwa adanya
pengaruh system quality, information quality, service quality terhadap customer satisfaction.
System quality, information quality, service quality terhadap customer loyalty. Kemudian
customer satisfaction terhadap customer loyalty, serta customer satisfaction yang memediasi
pengaruh antara system quality information quality, service quality terhadap customer loyalty.
Maka dari itu, peneliti memiliki rekomendasi untuk penelitian selanjutnya yaitu: (1) Pada
penelitian ini hanya terdapat satu variabel yang berperan sebagai variabel Y yaitu customer
satisfaction. Sangat diharapkan apabila penelitian berikutnya dapat menambahkan variabel lain
seperti intention to use seperti pada penelitian yang dilakukan oleh Al-Mamary (2019), atau
mungkin mengubah customer satisfaction menjadi perceived value seperti pada penelitian yang
dilakukan oleh (Putri, W. K., & Pujani, 2019); (2) Menggunakan sampel yang lebih luas lagi;
dan (3) Mencari referensi yang lebih banyak lagi agar hasil penelitian dapat menjadi lebih baik,
namun tentu disesuaikan dengan topik yang diteliti.
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