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ABSTRAK

Penelitian bertujuan untuk menganalisis Kualitas Pelayanan KRL Commuter Line
Koridor Jakarta Kota — Bogor Tahun 2024 Meningkatnya jumlah penumpang
mengakibatkan kepadatan setiap gerbong Kereta dan Stasiun menimbulkan
permasalahan penumpang antara lain seperti perubahan jadwal keberangkatan dan
waktu tiba KRL mengakibatkan keterlambatan, fasilitas stasiun kurang memadai
dan pelayanan kurang baik dan tidak tepat sasaran bagi pengguna umum.
Sehubungan dengan hal tersebut peneliti menggunakan teori Zeithaml,
Parasuraman, dan Bery yang terdapat 5 Indikator yaitu: Zangibles, Reliability,

Responsiveness, Assurance, dan Empathy.

Metode yang digunakan peneliti adalah pendekatan penelitian kualitatif secara
deskriptif, dan terdapat dari wawancara, observasi dan dokumentasi Berdasarkan
hasil penelitian penulis menunjukkan bahwa pelayanan yang diberikan petugas
sudah cukup baik bagi kalangan prioritas, bagi umum kurang baik, fasilitas dan
kebersihan kurang memadai di Stasiun maupun di Kereta, serta Kepadatan pada
setiap gerbong Kereta yang dapat menimbulkan banyak permasalahan yang akan

terjadi pada penumpang.

Dapat disimpulan bahwa sangat penting memperbaiki dan menjaga fasilitas untuk

meningkatkan Kualitas Pelayanan pada KRL Commuter Line.

Kata Kunci: KRL Commuter Line, Kualitas , Pelayanan, Penumpang
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ABSTRACT

The study aims to analyze the Quality of Commuter Line Service for the Jakarta
Kota - Bogor Corridor in 2024. The increasing number of passengers has resulted
in the density of each train carriage and station causing passenger problems such as
changes in departure schedules and arrival times for the KRL resulting in delays,
inadequate station facilities and poor service and not on target for general users. In
this regard, the researcher uses the theory of Zeithaml, Parasuraman, and Bery
which contains 5 indicators, namely: Tangibles, Reliability, Responsiveness,

Assurance, and Empathy:.

The method used by the researcher is a descriptive qualitative research approach,
and is found from interviews, observations and documentation. Based on the results
of the author's research, it shows that the service provided by officers is good
enough for priority groups, for the general public it is not good, facilities and
cleanliness are inadequate at the station and on the train, and the density in each

train carriage can cause many problems that will occur to passengers.

It can be concluded that it is very important to improve and maintain facilities to

improve the Quality of Service on the Commuter Line KRL.

Keywords: Commuter Line KRL, Quality, Service, Passengers
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