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ABSTRAK 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh kualitas sistem, kualitas 

informasi, serta kualitas pelayanan Rail Ticketing System (RTS) pada kepuasan 

penguna (Studi empiris pada PT. Kereta Api Indonesia (Persero) Daop 9 Jember). 

Penelitian ini menggunakan metode kuesioner dan wawancara dalam memperoleh 

data dan informasi untuk di analisis. Data yang digunakan dalam penelitian ini 

merupakan data primer yang diperoleh dari hasil kuesioner dan wawancara kepada 

responden atau pengguna yang melakukan pembelian tiket melalui sistem online 

 RTS di PT. KAI (Persero) Daop 9 Jember . Populasi dalam penelitian ini adalah 

pengguna (pelanggan) yang melakukan pembelian tiket melalui sistem online RTS di 

PT. KAI (Persero) Daop 9 Jember. Teknik pengambilan sampel menggunakan 

metode purposive sampling. Kriteria yang digunakan adalah pengguna yang 

melakukan pembelian tiket secara online atau menggunakan Rail Ticketing System 

sendiri tanpa melalui perantara seperti indomart dan lain-lain serta data yang 

digunakan berdasarkan periode atau waktu pelaksanaan penelitian (± 2 bulan). 

Jumlah sampel dalam penelitian ini yang memenuhi kriteria adalah sebanyak 80 data. 

Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu metode analisis 

regresi linier berganda. Penelitian ini menggunakan Uji F untuk menguji kelayakan 

model dan Uji t digunakan untuk mengetahui signifikansi dari pengaruh variabel 

independen secara parsial terhadap variabel dependen. Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa variabel kualitas sistem berpengaruh secara positif terhadap 

kepuasan pengguna, variabel kualitas informasi berpengaruh secara positif terhadap 

kepuasan pengguna, dan variabel kualitas pelayanan berpengaruh secara positif 

terhadap kepuasan pengguna..  

 

Kata Kunci : kepuasan pengguna, kualitas informasi, kualitas pelayanan, kualitas 

sistem, Rail Ticketing System (RTS). 
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ABSTRACT 

The purpose of this study was to examine the effect of system quality, information quality, and 

service quality Rail Ticketing System (RTS) on user satisfaction (empirical studies on PT. Kereta Api 

Indonesia (Persero) Daop 9 Jember). This study uses questionnaires and interviews to obtain data and 

information for analysis. The data used in this study is primary data obtained from questionnaires and 

interviews with respondents or users who are buying tickets through online RTS system in PT. KAI 

(Persero) Daop 9 Jember. Population in this research is the user (customer) who purchase tickets 

through the online system RTS in PT. KAI (Persero) Daop 9 Jember. Sampling technique using 

purposive sampling method. The criteria used is users who purchase the tickets online or use the Rail 

Ticketing System itself without going through intermediaries like Indomart and others as well as the 

data used by the period or time of the study (± 2 months). The number of samples in this study that 

meets the criteria is as much as 80 data. Data analysis methods used in this study is the method of 

multiple linear regression analysis. This study uses the F test to test the feasibility of the model and t 

test is used to determine the significance of the partial effect of the independent variable on the 

dependent variable. These results indicate that the variable quality of the system positively affects user 

satisfaction, information quality variables positively affect user satisfaction and service quality 

variables positively affect user satisfaction. 

Keywords: information quality, Rail Ticketing System (RTS), service quality, system quality,  

user satisfaction 
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