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Abstraksi
KRL Commuter Line Jabodetabek merupakan transportasi umum yang kini banyak

digunakan masyarakat umum. Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis kualitas pelayanan dan
kepuasan pelanggan KRL Jabodetabek dimata penggunanya. Penelitian ini menggunakan metode
studi literasi yang mana penelitian menggunakan jurnal-jurnal yang tersedia di media elektronik.
Hasil dari penelitian ini kualitas pelayanan KRL Jabodetabek sudah memuaskan bagi para
penggunanya. Akan tetapi masih terdapat beberapa aspek yang harus ditingkatkan kembali. Secara
keseluruhan para pengguna sudah merasa puas dan KRL Jabodetabek memiliki reputasi atau citra
yang baik dimata penggunanya.

Kata Kunci: Transportasi umum, KRL Jabodetabek, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pengguna.

Abstract
Jabodetabek Commuter Line KRL is a public transportation that is now widely used by the

general public. The purpose of this study was to analyze the service quality and customer satisfaction
of Jabodetabek KRL in the eyes of its users. This study uses the literacy study method in which
research uses journals available in electronic media. The results of this study show that the service
quality of the Jabodetabek KRL has been satisfactory for its users. However, there are still some
aspects that need to be improved. Overall, the users are satisfied and the Jabodetabek KRL has a good
reputation or image in the eyes of its users.

Keywords: Public transportation, Jabodetabek KRL, Service Quality, User Satisfaction.

PENDAHULUANJabodetabek merupakan akronim dari Jakarta, Bogor, Depok, Tanggerang, danBekasi. Wilayah-wilayah tersebut masuk dalam provinsi yang berbeda, yakni Jakartaterletak pada provinsi DKI Jakarta, Tanggerang terletak pada provinsi Banten, sertaBogor, Depok, dan Bekasi yang terletak di Jawa Barat. Daerah Bodetabek merupakandaerah penyanggah yang terletak dipinggir kota Jakarta. Munculnya daerah penyanggaini menimbulkan peningkatan ekonomi yang positif baik bagi daerah perbatasan ataupenyangga maupun daerah Jakarta (Karim et al., 2019).Menurut penelitian Karim et al., (2019) fenomena daerah penyangga ini jugadapat meningkatkan pembangunan infrastruktur dan fasilitas yang menghubungkandaerah penyangga dengan Jakarta sebagai pusat. Perkembangan wilayah inilah yangmemaksa untuk terjadinya perkembangan dalam transportasi (SAHARA & DelviaYuliana, 2021). Banyak pilihan moda transportasi umum yang disediakan pemerintah,seperti KRL Commuter Line, Transjakarta, MRT, LRT, Jak-Lingko, dan masih banyak lagi
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transportasi yang dapat menghubungkan kota penyangga dengan Jakarta. Dalam halini dapat dimpulkan konektivitas sangat diperlukan dalam proses penyelenggaraantransportasi terutama dalam hal integrasi moda transportasi (Azwar et al., 2022).Konektivitas yang mendukung tentunya menjadi salah satu penunjang untukmenstabilitaskan perekonomian bangsa secara merata (SAHARA & Annas RuliPradana, 2021).Transportasi umum merupakan moda yang kini banyak dipilih olehmasyarakat pada saat ini baik untuk berpergian atau bekerja.  Transportasi memilikiperanan penting dalam perpindahan, pergerakan, dan pengalihan dari satu tempat ketempat lain (Sahara & Jesica, 2022). Transportasi umum memiliki peranan besar dalampertumbuhan ekonomi bagi negara dan tentunya moda trasnportasi umum tersebutharus yang efektif dan efisien, juga mengutamakan keselamatan dan kenyamananpengguna, contoh transportasi umum tersebut adalah kereta(Setianingrum, 2018).Pertumbuhan ekonomi ini juga menjadi salah satu indikator untuk pengukuran danevaluasi kondisi pembangunan ekonomi di dalam negara (Sahara et al., 2022).Transportasi umum yang banyak digunakan pada saat ini adalah KRL
Commuter Line. KRL Commuter Line Jabodetabek adalah moda transportasi keretalistrik yang dioperasikan oleh PT. Kereta Commuter Indonesia (KCI) yang merupakananak perusahaan PT. Kereta Api Indonesia(KAI). Pada tahun 2022 BPS atau BadanPusat Statistik mencatat bahwa 217. 965 juta orang menggunakan KRL Commuter LineJabodetabek sepanjang tahun. Jumlah penumpang KRL Commuter Line pada tahun2022 tentunya naik dibandingkan dengan 2 tahun sebelumnya. BPS mencatat bahwapenumpang KRL Commuter Line Jabodetabek pada tahun 2020 dan 2021 berturut-turut adalah 153.591 juta dan 126.740 juta orang yang menggunakan KRL Commuter

Line Jabodetabek. Para pengguna KRL Commuter Line didominasi oleh para pekerjakomuter.  Komuter dalah perjalanan harian antara tempat tinggal dan tempat kerja dikota/kabupaten yang berbeda(Irjayanti et al., 2021). Dalam pemilihan moda parapekerja komuter ini memperhatikan faktor sosio-ekonomi dan demografi,karakteristik perjalanan, jenis kelamin, umur, dan kualitas transportasi(Irjayanti et al.,2021)(Adwiluvito, 2019).Alasan utama banyak orang menggunakan KRL Commuter

Line adalah kemudahan, kenyamanan, tarif yang terjangkau keselamatan, kelayakanmoda yang ditawarkan, dan rasa keamanan(Monica et al., 2021).Peningkatan pengguna KRL Commuter Line Jabodetabek pada 2022diakibatkan oleh pencabutan PPKM akibat pandemi COVID-19. Peningkatan ini dapatdimanfaatkan untuk mencapai tujuan perusahaan yaitu meraih keuntungan secara
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maksimal. Selain untuk meraih keuntungan tinggi penyedia jasa juga harusmemperhatikan kepuasaan pelanggan agar penyedia jasa mendapatkan manfaat yanglebih banyak (Gultom et al., 2020). Kepuasan pelayanan ini diatur dalam PM 63 Tahun2019 Tentang Standar Pelayanan Minimum Angkutan Orang Dengan Kereta Api yaitustandar pelayanan minimum yang harus dipenuhi oleh penyedia layanan dalammemberikan pelayanan kepada pengguna jasa, yang harus dilengkapi dengan tolakukur yang dipergunakan sebagai pedoman penyelenggaraan pelayanan dan acuanpenilaian kualitas pelayanan sebagai kewajiban dan janji penyedia layanan kepadamasyarakat dalam rangka pelayanan yang berkualitas (Republik Indonesia, 2019).Menurut jurnal (Novia et al., 2020) dalam mengidentifikasi kepuasaanpelayanan terdapat empat metode, yaitu sistem keluhan dan saran, ghost shopping,lost costumer analysis, dan survey kepuasan pelanggan. Dengan dilakukannyapeneltian terhadap kepuasaan pelanggan ini dapat menjadi bahan evaluasi dalampeningkatan layanan bagi para pengguna (Dharmanto et al., 2021).
METODEMetode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah studi literasi.Menurut (Sari & Asmendri, 2018) kegiatan studi literasi adalah sebuah teknikpenelitian dengan mengumpulkan berbagai informasi dari sumber ilmiah, sepertijurnal ilmiah majalah, dan koran. Sumber yang didapat pada penelitian ini merupakanjurnal ilmiah yang didapat dari media elektronik atau internet. Penelitian inimenggabungkan dan membandingkan informasi dari jurnal-jurnal terdahulu  yangrelevan terkait penelitian yang dilakukan.
HASIL DAN PEMBAHASANAnalisis tingkat kualitas pelayanan KRL Jabodetabek, menurut Undang undangNomor 23 Tahun 2007 tentang perkeretaapian, menyatakan bahwa perkeretaapianmenjadi salah satu moda transportasi dalam sistem transportasi nasional yangmempunyai karakteristik pengangkutan secara masal dan karakteristik tersendiri,yang tidak dapat di pisahkan oleh moda transportasi lain, perlu dikembangkan potensinya dan di tingkatkan perananya sebagai penghubung wilayah, baik nasional maupuninternasional, untuk menunjang, mendorong, dan menggerakan pembangunan gunameninggkatkan kesejahteraan rakyat. Dalam mengevaluasi atau mengetahui tentangkualitas pelayanan diperlukan beberapa faktor atau aspek. Terdapat lima aspek yangdapat mengukur kualitas pelayanan, seperti Reliability, Responsiveness, Assurance,
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Empathy dan Tangible (Fawwaz & Rakhmatulloh, 2021). Sejalan dengan lima aspektersebut, menurut Tjiptono dalam (Adawia et al., 2020) menjabarkan tentang limaaspek tersebut sebagai berikut:1. Reliability merupakan kemampuan penyedia jasa untuk memberikanjasa atau pelayanan terbaiknya sesuai yang telah dijanjikan secaratepat waktu.2. Tangible merupakan suatu bukti nyata dari kepedulian dan perhatianpenyedia jasa kepada pelanggan.3. Responsiveness merupakan daya tanggap penyedia jasa dalammemberikan pelayanan jasanya kepada para pelanggan atau konsumensecara cepat dan tanggap.4. Assurance atau jaminan merupakan suatu perilaku karyawan ataupenyedia jasa dalam membangun kepercayaan pelanggan dalammenggunakan jasa yang ditawarkan.5. Empathy atau empati merupakan kemampuan dari penyedia jasa ataukaryawan dalam memberikan perhatian kepada pelanggan ataukonsumen, termasuk juga kepekaan terhadap kebutuhan pelanggan.
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Tabel 1. Hasil Penelitian Terdahulu yang Relevan1 HerlinWidasiwiSetianingrum(2018)(Setianingrum,2018)
Pengaruh KualitasLayanan terhadapLoyalitas PelangganPengguna Kereta ApiCommuter LineJabodetabek padaStasiun Bogor.

Penelitian inimenggunakanmetodekuantitatif denganuji regresi.
Hasil daripenelitian yangdilakukan inimenunjukkanpengaruh positifdan signifikanantara kualitaspelayanan danloyalitas pelanggan.Pada hasilpenelitian inikualitas pelayananatau service qualitymemiliki nilaisignifikansi 0,003yang menunjukkanbahwa kualitaspelayanan punyapengaruh positif.2 Popon RabiaAdawia, AyuAzizah, YeniaEndriastuty,dan Sugandi.(2020)(Adawia et al.,2020)

PENGARUHKUALITASPELAYANAN DANFASILITASTERHADAPKEPUASANKONSUMEN KERETAAPI COMMUTERLINE(STUDI KASUSCOMMUTER LINEARAH CIKARANG KEJAKARTA KOTA)

Penelitian inimenggunakanmetodekuantitatif dengancara wawancaradan kuisionerdalam mengabildata primer.Responden atrausampel padapenelitianberjumlah 100orang.

Hasil penelitianmenunjukkanbahwa kualitaspelayananmempunyaipengaruhsignifikan terhadapkepuasanpelanggan.Semakin baikkualitas yangdiberikankonsumen makasemakin tinggikepuasanpelanggan KACommuter Line.3 EfendyTambunan(2020)(Tambunan,2020)
ANALISIS KUALITASPELAYANAN KACOMMUTER LINERUTEPARUNGPANJANG-TANAH ABANG

Metode deskriptifdan kuantitatifyang digunakanpada penelitianini.
Hasil penelitianyang dilakukanmenunjukkanbahwa tingkatkehandalan
(reliability)pelayanan padajam sibuk KACommuter LineKoridorParungpanjang–Tanah Abang masihberada di bawahbatas toleransi ataurelatif baik.
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4 DavidFirmansyah,DorojatunPrihandono(2018)(Firmansyah &Prihandono,2018)

PENGARUHKUALITASPELAYANAN DANPERCEIVED VALUETERHADAPLOYALITASPELANGGANDENGAN KEPUASAN

Penelitian inimenggunakan
nonprobability
sampling danteknikpengambilansampelmenggunakan
sampling
purposive. Dalammenganalisismenggunakanteknik analisisjalur denganprogram SPSSversi 21.

Hasil penelitianmenunjukkanbahwa variablekualitas pelayanandan kepuasanberpengaruhterhadap loyalitaspelanggan.Penawaran jasaKRL yang diberikandi stasiunManggarai bernilaitinggi terhadappelanggan. Hal inimenunjukkanbahwa kualitaspelayanan yangdiberikan sudahmemuaskan.5 FaiqulFawwaz, AnitaRatnasariRakhmatulloh(Fawwaz &Rakhmatulloh,2021)

ANALISISPELAYANANINTEGRASIANTARMODABERDASARKANPERSEPSIPENGGUNA DI KRLSTASIUN SUDIRMAN

Penelitian yangdigunakan adalahmetodekuantitatif denganteknik analisisdeskriptif danpengumpulandata melaluiobservasi dankuisioner.

Hasil penelitian iniadalah tingkatkualitas pelayananpada KRLSudirman terhadapintegrasi moda diKawasan DukuhAtas sudahmemberikankepuasan padapenggunanya,terutama parapekerja. Nilaikepuasanpengguna sebesar73,07%berdasarkananalisis Customer
Satifaction Index(CSI).6 FarastiaSalsabilah,BasrahSaidani,Nadya FadillahFidhyallah(Salsabilah etal., 2021)

Pengaruh KualitasPelayanan, CitraPerusahaan, danKepercayaanTerhadap LoyalitasPelanggan Kereta RelListrik

Pada penelitian inimetode yangdigunakan ialahmetode surveydan sampel padapenelitianberjumlah 200orang denganmengunakanmetode purposivesampling.

Hasil penelitian inimenunjukkanbahwa citraperusahaan dankualitas pelayananmemiliki hubunganyang postif.
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Para pengguna layanan atau pelangggan KRL Jabodetabek rata-rata sudahmerasa kualitas pelayanan yang diberikan sudah memuaskan standar. Hal ini jugadapat didukung oleh hasil penelitian yang dilakukan oleh (Firmansyah & Prihandono,2018) yang menyatakan bahwa pelayanan yang diberikan KRL Jabodetabek di StasiunManggarai sudah baik sehingga pelanggan tidak ragu dalam menggunakan jasa KRLJabodetabek sebagai moda transportasi. Hasil yang sama juga terdapat dalam hasilpenelitian (Fawwaz & Rakhmatulloh, 2021), yakni kepuasan pelanggan terhadapintegrasi pelayanan KRL Jabodetabek di Stasiun Sudirman terhadap moda transportasilain menunjukkan hasil sebesar 73,07% yang mana termasuk dalam kategori puas.Tercapainya kepuasan pelanggan ini juga tidak lepas dari kualitas pelayanan yangdiberikan oleh penyedia jasa atau KRL Jabodetabek. Pernyataan ini sejalan dengan apayang dikemukakan oleh (Adawia et al., 2020) dalam penelitiannya, yaitu semakin tinggikualitas pelayanan yang diberikan maka akan semakin besar juga kepuasan pelangganyang akan didapatkan. Hal ini menandakan bahwa kualitas pelayanan yang diberikanoleh KRL Jabodetabek sudah memuaskan di mata penggunanya. Selain itu dapatdikatakan pula bahwa perusahaan dari KRL Jabodetabek memiliki citra perusahaanyang baik (Salsabilah et al., 2021).Kepuasaan pelanggan ini tentunya didukung oleh aspek-aspek yang ada. Dalamaspek reability, yaitu aspek tentang kemampuan penyedia jasa untuk memberikan jasaatau pelayanan terbaiknya sesuai yang telah dijanjikan secara tepat waktu. Menurutpenelitian yang dilakukan (Firmansyah & Prihandono, 2018) contoh dari aspek inidalam pelayan KRL Jabodetabek adalah pelayanan yang tepat waktu, jadwal keretayang tepat waktu sesuai yang telah dijanjikan, keandalan dalam menyelesaikanmasalah yang muncul, serta menyediakan pelayanan jasa terbaik sejak pertama kali.Sedangkan menurut (Fawwaz & Rakhmatulloh, 2021) contoh dari aspek reliability,seperti ketersediaan informasi yang berisi tentang jadwal keberangkatan moda,terdapat konektivitas antara jadwal KRL dengan moda transportasi lain, sertakemudahan pengguna KRL dalam berganti moda. Sejalan dengan hasil penelitian dari(Tambunan, 2020) yang menyatakan bahwa tingkat keandalan atau reliability yangdiberikan KRL Jabodetabek khususnya rute Parung Parungpanjang–Tanah Abang yangrelatif baik. Maka dari itu aspek keandalan atau reliability dalam KRL Jabodetabekmemiliki tingkat kepuasan yang baik.Dalam pengukuran kualitas terdapat juga aspek lain, yakni aspek tangible atauaspek nyata atas kepedulian penyedia jasa kepada pelanggan. Aspek tangible dalamKRL Jabodetabek merupakan aspek terpenting karena tangible merupakan aspek yang
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dapat dirasakan secara nyata dan dapat mempengaruhi pandangan pelangganterhadap kualitas yang ditawarkan. Apek tangible ini dapat meliputi fasilitas yangditawarkan, kebersihan, dan lainnya. Dalam penelitian (Fawwaz & Rakhmatulloh,2021) aspek tangible meliputi, fasilitas pembelian tiket, fasilitas untuk mobilitas(eskalator, lift, dan tangga), fasilitas mobilitas untuk disabilitas, serta tersedianya jalurpejalan kaki. Sedangkan menurut (Jhon et al., 2018) aspek nyata atau tangible inimasuk kedalam aspek kenyamanan, seperti kursi yang nyaman, berfungsinya hand

railing, dan kebersihan yang terjaga. Dalam (Fawwaz & Rakhmatulloh, 2021) aspek
tangible KRL Jabodetabek di Stasiun Sudirman masih belum maksimal dalam fasilitasuntuk mobilitas (eskalator, lift, dan tangga) dan fasilitas mobilitas untuk disabilitas.Sedangkan menurut penelitian (Jhon et al., 2018) aspek tangible sudah handal dalampelayananya.Ditinjau dari responsiveness atau aspek yang merupakan daya tanggap daripenyedia jasa dalam memberikan pelayanan jasa terhadap pelanggannya. Aspek inimerupakan aspek yang berkaitan dengan pelayanan yang diberikan oleh KRLJabodetabek. Contoh dari aspek responsiveness ini ,seperti memberikan layanan yangcepat tanggap dan kesediaan membantu dalam pelayanan permintaan pelanggan(Firmansyah & Prihandono, 2018). Contoh lain dari responsiveness adalah kecepatandan kesiapan petugas dalam memproses keluhan dan permasalahan pelanggan (Jhonet al., 2018). Dalam aspek ini KRL Jabodetabek sudah memberikan pelayanan yangterbaik. Hal ini dapat didukung oleh penelitian dari (Jhon et al., 2018) dimanakecepatan dan kesiapan petugas dalam memproses keluhan dan permasalahanpelanggan yang masuk dalam aspek keamanan yang bernilai sangat handal.Aspek assurance atau aspek yang berhubungan dengan perilaku maupunpengetahuan dari karyawan. Pada aspek ini pelanggan mempercayakan atau menjaminkelancaran perjalanan kepada penyedia jasa. Menurut (Firmansyah & Prihandono,2018) aspek ini meliputi sopan atau kesopanan dari petugas, pemberitahuan jadwalkereta, pengetahuan petugas KA Jabodetabek dalam menjawab pertanyaan pelanggan,dan mampu memberikan informasi terkait perusahaan. Berbeda dengan sebelumnya,menurut (Fawwaz & Rakhmatulloh, 2021) aspek dari assurance ini meliputi keamanandan kenyaman dalam pergantian moda serta jadwal yang terkonektivitas dengan baik.Dalam aspek ini menurut (Fawwaz & Rakhmatulloh, 2021) masih kurang maksimaldalam jadwal yang terkonektivitas. Selanjutnya terdapat aspek dari empathy atauaspek yang ditinjau berdasarkan perhatian serta kepekaan yang diberikan olehpetugas atau karyawan kepada pelanggan. Aspek assurance dan empathy ini memiliki
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kesamaan, yakni berhubungan langsung dengan petugas atau karyawan dalamprosesnya.  Pada aspek ini pelanggan menilai kualitas pelayanan berdasarkanperhatian atau kepekaan dari petugas terhadap masalah dan kebutuhan pelanggan.Pada aspek empathy hasilnya sudah memuaskan dan sudah memenuhi kualitaspelayanan yang diterima pelanggan. Hal ini dapat diperkuat oleh penelitian (Fawwaz& Rakhmatulloh, 2021) yang menyatakan bahwa keramahan dan kesopanan petugas,serta kemampuan petugas dalam menyampaikan informasi harus dipertahankankarena sudah memberikan pelayanan yang memuaskan bagi pelanggan.
KESIMPULANDapat ditarik kesimpulan bahwa kualitas pelayanan dari KRL Jabodetabeksudah memuaskan bagi pelanggan atau penggunanya. Hal ini dapat dilihat dariberbagai penelitian yang menyatakan bahwa keseluruhan pelayanan yang diberikansudah memuaskan. Hal ini tentunya menandakan bahwa KRL Jabodetabek memilikicitra yang baik bagi para penggunanya. Akan tetapi masih ada beberapa aspek yangharus diperhatikan oleh KA Jabodetabek sebagai penyedia jasa untuk meningkatkankualitas pelayanannya, seperti masih belum maksimalnya fasilitas untuk mobilitas(eskalator, lift, dan tangga), fasilitas mobilitas untuk disabilitas, dan  jadwalkonektivitas kereta yang beroperasi.
SARAN1. Meningkatkan kualitas pelayanan pada fasilitas mobilitas untuk memudahkanpergerakan dalam area stasiun KRL Jabodetabek.2. Lebih memperhatikan fasilitas untuk kenyamanan disabilitas, terutama dalam halpergerakan atau mobilitas.3. Jadwal yang diberikan harus sesuai dengan kedatangan kereta agar tidak timbulketerlambatan.4. Mempertahankan kualitas yang sudah memuaskan dan meingkatkan kekuranganyang ada pada KRL Jabodetabek.
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