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ABSTRAK

Nama : Dini Yanuarsih Makmur
Program Studi : Administrasi Publik
Judul Skripsi : Kualitas Pelayanan Transportasi Pengguna KRL

Commuter Line Area Bogor — Jakarta Kota

Pembimbing : Dr. Bhakti Nur Avianto, S.IP., M.Si

Pelayanan transportasi publik memiliki peran penting dalam mendukung mobilitas
masyarakat perkotaan, khususnya KRL Commuter Line sebagai moda transportasi massal
utama di wilayah Jabodetabek. Tingginya jumlah pengguna pada rute Bogor—Jakarta
Kota menuntut adanya kualitas pelayanan yang mampu memenuhi kebutuhan dan
harapan masyarakat. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas pelayanan
transportasi pengguna KRL Commuter Line area Bogor—Jakarta Kota ditinjau dari
perspektif kepuasan publik. Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan
metode deskriptif melalui teknik pengumpulan data berupa observasi, wawancara
mendalam, dokumentasi, dan studi kepustakaan, dengan informan yang terdiri dari
manajemen PT Kereta Commuter Indonesia, pengguna KRL, serta petugas operasional
lapangan. Analisis data dilakukan melalui reduksi data, penyajian data, dan penarikan
kesimpulan dengan teknik triangulasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan KRL Commuter Line secara umum sudah cukup baik, namun masih terdapat
beberapa kendala pada aspek fasilitas fisik, khususnya terkait perbedaan ketinggian dan
celah antara lantai peron dan lantai KRL yang berpotensi menimbulkan ketidaknyamanan
dan risiko keselamatan bagi penumpang, terutama kelompok rentan, sehingga diperlukan
upaya perbaikan dan peningkatan pelayanan secara berkelanjutan agar tercipta layanan

transportasi publik yang aman, nyaman, dan inklusif.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Transportasi Publik, KRL Commuter Line
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ABSTRACT

Name : Dini Yanuarsih Makmur
Study Program : Public Administration
This Title : Quality Of Transportation Services For KRL

Commuter Line Users In The Bogor—Jakarta Kota Route

Mentor : Dr. Bhakti Nur Avianto, S.IP., M.Si

Public transportation services play an important role in supporting urban community
mobility, particularly the KRL Commuter Line as a primary mass transportation mode in
the Jabodetabek area. The high number of passengers on the Bogor—Jakarta Kota route
requires service quality that is able to meet public needs and expectations. This study
aims to analyze the quality of transportation services for KRL Commuter Line users in
the Bogor—Jakarta Kota area from the perspective of public satisfaction. This research
employs a qualitative approach with a descriptive method, using data collection
techniques including observation, in-depth interviews, documentation, and literature
study, with informants consisting of the management of PT Kereta Commuter Indonesia,
KRL users, and operational field officers:-Data analysis was conducted through data
reduction, data presentation, and conclusion drawing using triangulation techniques.
The results indicate that, in general, the quality of KRL Commuter Line services is fairly
good; however, several obstacles remain, particularly related to physical facilities,
especially differences in height and gaps between platform floors and train floors, which
may cause discomfort and safety risks for passengers, especially vulnerable groups.
Therefore, continuous improvements are needed to enhance public transportation

services that are safe, comfortable, and inclusive.

Keyword : Service Quality, Public Transportation, KRL Commuter Line
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