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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan,
kualitas sistem, dan kualitas informasi terhadap loyalitas dengan kepuasan
sebagai variabel intervening. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh
penumpang kereta api yang menggunakan perjalananya di stasiun PT. Kereta
Api Indonesia DAOP 5 Purwokerto. Penelitian ini menggunakan metode
penelitian kuantitatif dalam bentuk penelitian survey. Jumlah sampel yang
digunakan sebanyak 130 responden yang diambil menggunakan purposive
sampling dengan kriteria yang telah disyaratkan. Analisis data dilakukan
menggunakan aplikasi IBM SPSS Statistics 25 yaitu melalui uji statistick
deskriptif, uji asumsi klasik, analisis regresi berganda dan uji hipotesis. Hasil
penelitian menunjukan bahwa kualitas layanan berpengaruh negatif signifkan
terhadap kepuasan, sedangkan kualitas sistem dan kualitas informasi
berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan. Kualitas layanan
berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas, kualitas sistem dan kualitas
informasi berpengaruh negatif signifkan terhadap loyalitas. Kepuasan
berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas. Kepuasan dalam hasil
penelitian ini tidak mampu memediasi kualitas layanan, sedangkan variabel
kualitas sistem dan kualitas informasi mampu dimemediasi oleh variabel
kepuasan terhadap loyalitas.

Kata kuni : Kualitas layanan, kualitas sistem, kualitas informasi, kepuasan,
loyalitas.
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ABSTRACT

This study aims to analyze the effect of service guality, system quality,
and information quality on loyalty with satisfaction as an intervening
variable. The population in this study were all train passengers who used
their trips at PT. Kaeta Api Indonesia DAOP 5 Purwokerto This research
uses quantitative research methods in the form of survey research. The
number of samples used was 130 respondents who were taken by purposive
sampling with the required criteria. Data analysis was performed using the
IBM SPSS Statistics 25 application, namely through descriptive statistical
tests, classical assumption tests, multiple regression analysis and hypothesis
testing. The results showed that service quality had a negative effect.
Significant on satisfaction, while system quality and information quality have
a significant positive effect on satisfaction. Service quality has a significant
positive effect on loyalty, system quality and information quality has a
significant negative effect on loyalty. Satisfaction has a significant positive
effect on loyalty. Satisfaction in the results of this study is not able to mediate
service quality. While the variables of system quality and information quality
can be mediated by the variable of satisfaction with loyalty.

Keywords: service quality, system quality, information quality, satisfaction,
loyalty
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