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PERNYATAAN 

Dengan ini saya, 

Nama  : Tryan Apriliano Purnama 

NIM  : 20150410192 

 

Menyatakan bahwa skripsi ini dengan judul “PENGARUH KUALITAS 

INFORMASI, KUALITAS SISTEM, DAN E-SERVICE QUALITY 

TERHADAP CUSTOMER E-SATISFACTION (Studi pada Sistem Ticketing 

Pesawat Online Traveloka)” tidak terdapat karya yang pernah diajukan untuk 

memperoleh gelar kesarjanaan di suatu Perguruan Tinggi dan sepanjang 

pengetahuan saya juga tidak terdapat karya atau pendapat tertulis atau diterbitkan 

oleh orang lain, kecuali yang secara tertulis diacu dalam naskah ini dan disebutkan 

dalam Daftar Pustaka. Apabila ternyata dalam skripsi ini diketahui terdapat karya 

atau pendapat yang pernah ditulis atau diterbitkan oleh orang lain, maka saya 

bersedia karya tersebut untuk dibatalkan. 
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MOTTO 

 
Barangsiapa mengenal dirinya, maka dia telah mengenal Tuhannya. 

 
Tiada daya upaya dan kekuatan melainkan kehendak Allah. 

 
Dan Dia  bersama kamu di mana saja kamu berada. Dan Allah Maha 

Melihat apa yang kamu kerjakan. 
(QS. Al-Hadid [57] : 4) 

 
Kebahagiaan terletak pada kemenangan memerangi hawa nafsu dan 

menahan kehendak. 
(Imam al-Ghazali) 

 
Barangsiapa yang telah merasakan dia akan mengerti, dan 

barangsiapa yang tidak merasakan dia tidak akan mengerti. 
(Ibnu Arabi) 

 
Ilmu seperti udara, ia begitu banyak di sekeliling kita. Kamu bisa 

mendapatkannya dimanapun dan kapanpun. 
(Socrates) 

 
Belajar untuk tidak mempunyai keinginan, karena keinginan yang 

tidak terwujud akan mewujudkan kesakitan. 
(RK) 
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INTISARI 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh antar variabel 

kualitas informasi terhadap custumer e-satisfaction , kualitas sistem terhadap 

custumer e-satisfaction , dan e-service quality terhadap custumer e-satisfaction. 

Penelitian ini dilakukan pada pengguna e-commerce traveloka khususnya 

pembelikan tiket pesawat dengan jumlah sampel 125 responden dengan teknik 

purposive sampling dengan Software SPSS 21.0 for Windows. 

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa kualitas informasi  berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap custumer e-satisfaction, kualitas sistem 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap custumer e-satisfaction, dan e-service 

quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap custumer e-satisfaction. 

 

Kata Kunci: Kualitas Informasi, Kualitas sistem, E-service Quality, Custumer E-

satisfactiom 
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ABSTRACT 

This study aims to analyze the influence of the variables of information 

quality on customer e-satisfaction, system quality on customer e-satisfaction, and 

e-service quality on customer e-satisfaction. 

This research was conducted on traveloka e-commerce users, especially 

airline ticket buyers with a sample size of 125 respondents with a purposive 

sampling technique with SPSS 21.0 software for Windows. 

The results of this study indicate that information quality has a positive 

and significant effect on customer e-satisfaction, system quality has a positive and 

significant effect on customer e-satisfaction, and e-service quality has a positive 

and significant effect on customer e-satisfaction. 

Keywords: Information Quality, System Quality, E-service Quality, Customer E-

satisfaction 
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