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Dengan menyebut nama Allah S.W.T, aku bersyukur atas segala nikmat, kekuatan, dan 
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tapi juga perjuangan batin dan doa dari banyak pihak yang berarti dalam hidupku. 

1. Mama, sumber kekuatan dan cinta paling tulus. Terima kasih atas pelukan hangat, 

doa-doa malam, dan kasih sayang yang tak pernah habis meski aku tak selalu 

sempurna. 

2. Bapak, Terima kasih telah menjadi bagian dari siapa aku hari ini. 

3. Adikku tercinta, Terima kasih karena tanpa sadar, kamu jadi alasan aku terus 

semangat. 

4. Ara, Feby, Nanin, dan Nia, kalian adalah tempat pulang di hari-hari paling berat. 

Terima kasih atas tawa, pelukan, dan kehadiran yang tulus. 
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kita tetap hangat di hati. 
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dalam penyelesaian karya ini. 

7. Keluarga besar, terima kasih atas cinta yang sederhana tapi dalam, untuk doa yang 

mungkin tak terdengar tapi terasa. Kalian adalah rumah yang selalu menguatkan. 

8. Untuk diriku sendiri, terima kasih telah bertahan, berjalan sejauh ini, dan tidak 

menyerah meski berkali-kali ingin. Aku bangga padamu karena tetap memilih 

untuk melanjutkan.  
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ABSTRAK 

Wahyu Qisty Nur Fadhilah (11211517), Analisis Kualitas Layanan Aplikasi 

Pemesanan Tiket Kereta Mudik 2025 Menggunakan WebQual 4.0 dan Ulasan 

Pengguna  

Tingginya minat masyarakat untuk melakukan mudik Lebaran menyebabkan lonjakan 

drastis dalam pemesanan tiket kereta api secara online, khususnya melalui aplikasi 

seperti KAI Access, Traveloka, dan Tiket.com. Namun, tidak semua aplikasi mampu 

memberikan kualitas layanan digital yang optimal selama periode padat tersebut. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas layanan dari ketiga aplikasi 

tersebut menggunakan model WebQual 4.0 yang terdiri atas tiga dimensi utama, yaitu 

usability, information quality, dan service interaction. Metode yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah pendekatan campuran (mixed methods) dengan pengumpulan data 

kuantitatif melalui kuesioner terhadap 300 responden pengguna aktif (100 per 

aplikasi), serta data kualitatif melalui analisis ulasan pengguna di Google Play Store. 

Hasil analisis menunjukkan bahwa Tiket.com memiliki skor tertinggi dalam aspek 

usability dengan nilai rata-rata 3,31, disusul Traveloka dengan 3,26, dan KAI Access 

3,17. Pada dimensi information quality, Traveloka unggul dengan nilai 3,31, diikuti 

oleh Tiket.com (3,18) dan KAI Access (3,09). Traveloka juga menempati posisi 

tertinggi dalam service interaction (3,93), menunjukkan kestabilan sistem dan 

kemudahan akses layanan. Sebaliknya, KAI Access masih menghadapi kendala pada 

penyampaian informasi dan performa saat trafik tinggi. Kesimpulannya, meskipun 

seluruh aplikasi berada pada kategori “cukup hingga baik”, masih diperlukan 

peningkatan terutama dalam penyajian informasi dan responsivitas sistem selama 

periode mudik. 

Kata Kunci: WebQual 4.0, Kualitas Layanan, Tiket Kereta, Aplikasi Digital, Mudik 

Lebaran 

Wahyu Qisty Nur Fadhilah (11211517), Analysis of Service Quality in Train Ticket 

Booking Applications for Eid Homecoming 2025 Using WebQual 4.0 and User 

Reviews 

The high public interest in returning home during Eid has led to a significant surge in 

online train ticket bookings, especially through applications such as KAI Access, 

Traveloka, and Tiket.com. However, not all applications are able to deliver optimal 

digital service quality during peak periods. This study aims to analyze the service 

quality of these three applications using the WebQual 4.0 model, which consists of 

three main dimensions: usability, information quality, and service interaction. The 

method used in this research is a mixed-methods approach, combining quantitative 

data obtained through questionnaires distributed to 300 active users (100 per 

application), and qualitative data from user reviews on the Google Play Store. The 

results show that Tiket.com achieved the highest score in usability with an average 

value of 3.31, followed by Traveloka (3.26), and KAI Access (3.17). In the information 

quality dimension, Traveloka ranked highest with a score of 3.31, followed by 

Tiket.com (3.18), and KAI Access (3.09). Traveloka also led in service interaction with 

a score of 3.93, indicating system stability and ease of service access. Conversely, KAI 



 

x 

 

Access still faces challenges in delivering up-to-date information and maintaining 

performance during high traffic periods. In conclusion, although all three applications 

fall into the “fair to good” category, improvements are still needed, particularly in 

terms of information delivery and system responsiveness during peak usage. 

Keywords: WebQual 4.0, Service Quality, Train Ticket, Digital Application, Eid 

Homecoming 
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