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ABSTRAKSI 
 
 

Angkutan KRL adalah salah satu alternatif angkutan bagi mereka yang 
tinggal di pinggiran Jakarta dan menjadi angkutan favorit karena cepat dan murah. 
Namun kenyataannya tidak seperti yang diharapkan, misalnya jumlah penumpang 
yang melebihi kapasitas maupun kecelakaan yang semakin meningkat. Dari segi 
kualitas pelayananpun dirasakan masih jauh dari harapan. Berdasarkan 
permasalahan itu, penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hal-hal apa saja yang 
perlu diperbaiki dan dipertahankan agar dapat meningkatkan kepuasan 
penumpang KRL. 

 
Dalam penelitian ini, teknik penarikan sampel yang digunakan adalah 

teknik dua tahap berstrata dengan jumlah sampel sebanyak 300 responden yang 
berumur 15 tahun ke atas pada hari sibuk maupun libur. Adapun analisis yang 
digunakan adalah Analisis Deskriptif, Analisis Harapan dan Kinerja, Analisis 
Varians, Analisis Hubungan dan Analisis Regresi Logistik. 

 
Berdasarkan hasil analisis diperoleh bahwa KRL lebih didominasi 

penumpang berumur 20 sampai 35 tahun, dengan tingkat pendidikan tertinggi 
SMA dan memiliki alasan karena murah, cepat dan aman. Kemudian atribut 
atribut yang menjadi prioritas untuk diperbaiki adalah kenyamanan ruangan dalam 
KRL; ketertiban dan kebersihan stasiun; ketepatan jadual keberangkatan/ 
kedatangan; dan sebagainya. Selanjutnya, rata-rata kinerja untuk KRL Ekonomi 
kurang puas, sedangkan untuk KRL Ekonomi AC dan KRL Ekspres cenderung 
puas. Untuk itu, PT. KAI Divisi Jabotabek agar terus berusaha memperbaiki 
tingkat pelayanan jasa yang diberikan agar kepuasan konsumen dapat dipenuhi.  
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