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ABSTRAK 

 

 

Judul : Analisa Tingkat Kepuasan Pengguna Angkutan Umum KRL Ekonomi AC 
(Studi Kasus : Rute Bogor-Jakarta), Nama : Dewi Sri Nurwani, NIM : 41105120031, 
Dosen Pembimbing : Ir. Nunung Widyaningsih, Dipl. Ing, 2010. 

Dengan telah beroperasinya KRL Ekonomi AC untuk melayani rute JABODETABEK, 
menarik untuk diketahui tingkat kepuasan angkutan umum yang dirasakan oleh 
penumpang. Dengan latar belakang tersebut maka penelitian ini bertujuan untuk 
mengetahui tingkat kepuasan angkutan KRL Ekonomi AC terhadap pelayanan yang 
diberikan PT. KAI (Persero). Dalam hal ini wilayah studinya adalah rute Bogor-Jakarta. 

Metode penelitian yang digunakan adalah metode survey melalui kuesioner dengan 
sample 120 orang penumpang yang menggunakan KRL Ekonomi AC sebagai alat 
transportasi. Selanjutnya untuk analisis menggunakan metode Servqual (Service 
Quality) dengan menggunakan Program Software SPSS 16.0 dan terakhir dilakukan uji 
hipotesis. 

Hasil penelitian ini bahwa kualitas pelayanan PT. KAI (Persero) sebagai penyelenggara 
angkutan penumpang KRL Ekonomi AC berdasarkan nilai tingkat kepuasan pelanggan 
adalah masih kurang baik dengan bobot nilai rata-rata -1,3. Berdasarkan diagram 
cartesius yang terbentuk didapat pada kuadran II yaitu A dan D berarti tidak ada 
masalah yang signifikan karena titik dimensi Tangible dan Assurance berada di daerah 
dengan harapan dan persepsi yang tinggi. Pada kuadran III terdapat titik E dan C, berarti 
tidak ada masalah yang signifikan karena titik dimensi Emphaty dan Responsiveness 
berada di daerah dengan persepsi rendah dan harapan tinggi. Pada kuadran I terdapat 
titik B berarti masalah ada yang signifikan karena titik dimensi Reliability berada di 
daerah dengan persepsi rendah dan harapan tinggi. Berdasarkan hasil uji chi-kuadrat 
hitung dan table H0 diterima, yang artinya terdapat hubungan antara persepsi dengan 
lima dimensi yang digunakan dalam metode service quality. Dengan 
mempertimbangkan hasil tersebut maka : (1) Pihak PT. KAI (Persero) perlu adanya 
evaluasi kualitas, khususnya dari dimensi Reliability. (2) Peningkatan kualitas 
pelayanan sangat didukung oleh kualitas dan sikap pengemudi/staff yang ada serta 
perbaikan manajemen PT. KAI (Persero).  

 

Kata kunci : Kepuasan Pelanggan, KRL ekonomi AC, Service Quality  
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