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ABSTRAK 

 

Nama  : Lulu Az Zahra  

Program Studi  : Ilmu Komunikasi/Public Relations 

Judul Skripsi  : Pengaruh Kualitas Layanan Informasi KAI Commuter di 

X terhadap Pemenuhan Kebutuhan Pengguna KRL pada 

Mahasiswa Ilmu Komunikasi 2021 di Universitas Nasional  

Dosen Pembimbing  : Swastiningsih, S.E., M.Si. 

 

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh kualitas layanan informasi yang diberikan KAI 

Commuter di akun resmi X @Commuterline. Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis seberapa besar pengaruh kualitas layanan informasi KAI Commuter 

di X terhadap pemenuhan kebutuhan pengguna KRL pada mahasiswa Ilmu 

Komunikasi di Universitas Nasional. Penelitian ini didasarkan pada teori Uses and 

Gratification, yang menjelaskan peran aktif khalayak dalam memilih media yang 

digunakan untuk memenuhi kebutuhannya. Pendekatan yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah kuantitatif dengan metode deskriptif. Teknik pengumpulan 

data yang dilakukan dalam penelitian ini adalah pembagian kuesioner yang 

disebarkan kepada seluruh mahasiswa Ilmu Komunikasi angkatan 2021 di 

Universitas Nasional, dengan sampel yang ditentukan menggunakan rumus 

Lemeshow. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh antara 

kualitas layanan informasi KAI Commuter di X terhadap pemenuhan kebutuhan 

pengguna KRL pada mahasiswa Ilmu Komunikasi 2021 di Universitas Nasional. 

Hal ini dibuktikan dengan nilai thitung (20,962) > ttabel (1,660) dengan nilai 

signifikansi 0,001 < 0,05. Besarnya pengaruh kualitas layanan informasi KAI 

Commuter di X terhadap pemenuhan kebutuhan pengguna mencapai 81,8%, 

sementara 18,2% dipengaruhi oleh faktor lain. Dengan demikian, dapat 

disimpulkan bahwa kualitas layanan informasi KAI Commuter di media sosial X 

memiliki pengaruh yang sangat kuat terhadap pemenuhan kebutuhan pengguna 

KRL pada mahasiswa Ilmu Komunikasi 2021 di Universitas Nasional. 

Kata Kunci: Kualitas Layanan; Informasi; KAI Commuter; Kebutuhan. 
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ABSTRACT 

 

Name    : Lulu Az Zahra 

Study Program  : Communication Science 

Thesis Title  : The Influence Of Information Quality Services Of 

Commuter KAI In X On Fulfilling The Needs Of KRL Users 

In 2021 Communication Science Students At National 

University 

Supervisor : Swastiningsih, S.E., M.Si. 

 

This research is motivated by the quality of information services provided by KAI 

Commuter on the official X account @Commuterline. This study aims to analyze 

how much influence the quality of KAI Commuter information services at X has 

on fulfilling the needs of KRL users for Communication Science students at 

Universitas Nasional. This research is based on the Uses and Gratification theory, 

which explains the active role of the audience in choosing the media used to fulfill 

their needs. The approach used in this study is quantitative with a descriptive 

method. The data collection technique used in this study was the distribution of 

questionnaires distributed to all Communication Science students of the 2021 intake 

at Universitas Nasional, with samples determined using the Lemeshow formula. 

The results of this study indicate that there is an influence between the quality of 

KAI Commuter information services at X on fulfilling the needs of KRL users for 

Communication Science students of 2021 at Universitas Nasional. This is 

evidenced by the t count value (20.962) > t table (1.660) with a significance value 

of 0.001 <0.05. The magnitude of the influence of the quality of KAI Commuter 

information services on X on fulfilling user needs reached 81.8%, while 18.2% was 

influenced by other factors. Thus, it can be concluded that the quality of KAI 

Commuter information services on social media X has a very strong influence on 

fulfilling the needs of KRL users for 2021 Communication Science students at 

Universitas Nasional. 

Keywords: Quality of Service; Information; KAI Commuter; Needs. 
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