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ANALISIS PERSEPSI KUALITAS LAYANAN TERHADAP 

PENGGUNA JASA KRL COMMUTER LINE (STUDI KASUS: RUTE 

TANAH ABANG – RANGKASBITUNG) 

Andika Agmi Mulyatna1
 

 

ABSTRAK 

Upaya mengatasi kemacetan lalu lintas di Provinsi DKI Jakarta dilakukan 

melalui pengembangan berbagai sistem transportasi umum, seperti KRL Commuter 

Line, Transjakarta, Mass Rapid Transit, dan Light Rapid Transit. Masyarakat 

Rangkasbitung juga menggunakan angkutan umum termasuk KRL Commuter Line 

untuk melakukan perjalanan antara Rangkasbitung dan DKI Jakarta karena 

aksesibilitas, kenyamanan, kecepatan dan biaya yang terjangkau. Faktor-faktor 

tersebut menjadi topik penelitian yang menarik. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengevaluasi kualitas pelayanan KRL Commuter Line dan mengidentifikasi faktor-

faktor yang tampaknya kurang atau tidak terpenuhi menurut persepsi pengguna 

KRL. 

Hasil penelitian ini menunjukkan hasil CSI sebesar 73,07% sehingga dapat 

dikatakan bahwa pengguna KRL Rangkasbitung-Tanah Abang puas dengan layanan 

pada KRL, namun masih ada beberapa yang harus diperbaiki untuk menambah 

kepuasan pengguna, terutama untuk keterlambatan kedatangan kereta. Untuk 

memenuhi kebutuhan dan kepuasan penumpang, perlu ditingkatkan efektivitas 

penggunaan KRL Commuter Line menghadapi keterlambatan. Stasiun 

Rangkasbitung dan Tanah Abang memiliki beberapa fasilitas yang dapat digunakan 

oleh pengguna KRL antara lain fasilitas ruang tunggu, fasilitas toilet, dan fasilitas 

mushola yang dapat mempengaruhi kepuasan pengguna KRL, dan keseluruh faktor 

tersebut sudah memiliki kualitas yang bagus sehingga tingkat kepuasan konsumen 

menjadi relatif tinggi.  

Kata kunci : Kepuasan Pengguna Jasa, CSI, IPA 
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ANALISIS PERSEPSI KUALITAS LAYANAN TERHADAP PENGGUNA 

JASA KRL COMMUTER LINE (STUDI KASUS: RUTE TANAH ABANG – 

RANGKASBITUNG) 

Andika Agmi Mulyatna2
 

 

ABSTRACT 

Efforts to overcome traffic congestion in DKI Jakarta Province were carried out 

through the development of various public transportation systems, such as KRL 

Commuter Line, Transjakarta, Mass Rapid Transit, and Light Rapid Transit. The 

people of Rangkasbitung also used public transportation including KRL Commuter 

Line to travel between Rangkasbitung and DKI Jakarta because of accessibility, 

comfort, speed and affordable cost. These factors become interesting research topics. 

This study aims to evaluate the quality of KRL Commuter Line services and identify 

factors that seem to be lacking or not fulfilled according to the perceptions of KRL 

users. 

The results of this study show the CSI results of 73.07% so that it can be said that 

the Rangkasbitung-Tanah Abang KRL users are satisfied with the services on the KRL, 

but there are still some that must be improved to increase user satisfaction, especially 

for late train arrivals. To meet the needs and satisfaction of passengers, it is necessary 

to increase the effectiveness of using the KRL Commuter Line to face delays. 

Rangkasbitung and Tanah Abang stations have several facilities that can be used by 

KRL users, including waiting room facilities, toilet facilities, and prayer room facilities 

that can affect the satisfaction of KRL users, and all of these factors already have good 

quality so that the level of customer satisfaction becomes relatively high. 

 

 
Keywords : Service User Satisfaction, CSI, IPA 
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