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ABSTRACT

Population growth in DKI Jakarta has increased transportation demand, prompting the government
to develop public transportation modes such as the KRL Commuter Line to reduce traffic
congestion. However, the rising number of KRL users has not been accompanied by an increase
in user satisfaction, as unmet expectations regarding user experience and service quality have led
to a high volume of complaints on social media. This study aims to examine the influence of user
experience and service quality on user satisfaction with the KRL Commuter Line on the Bogor—
Jakarta Kota route. This research employs a quantitative approach with an explanatory research
design, using questionnaires and user documentation as data collection methods. Probability
sampling with a simple random sampling technique was applied, involving 110 respondents
distributed across stations along the Bogor—Jakarta Kota Commuter Line route. The data analysis
techniques used include Spearman correlation analysis, cross-tabulation analysis, coefficient of
determination testing, and Kendall’s concordance test. The results indicate that user experience
and service quality have a positive and significant effect on user satisfaction. Partially, both user
experience and service quality individually exert a significant influence. Simultaneously, these
two variables also demonstrate a strong effect on user satisfaction. The study recommends
improving carriage crowd management during peak hours, strengthening random patrols
conducted by security personnel, intensifying cleaning schedules, directing passengers to less
crowded carriages to allow access to seating, handholds, or at least more comfortable space,
conducting thorough inspections of air circulation systems, and enhancing consistency in facility
inspections.

Keywords: Customer Experience, Service Quality, User Satisfaction, KRL Commuter Line
Bogor—Jakarta Kota Route.
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ABSTRAK

Pertumbuhan penduduk di DKI Jakarta meningkatkan kebutuhan transportasi, sehingga
pemerintah mengembangkan moda transportasi publik seperti KRL Commuter line guna menekan
tingkat kemacetan. Namun, peningkatan jumlah pengguna KRL tidak diikuti peningkatan
kepuasan, karena pengalaman dan kualitas layanan yang tidak sesuai harapan memicu tingginya
keluhan pengguna di media sosial. Tujuan penelitian ini guna mengkaji pengaruh pengalaman
pengguna dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pengguna KRL Commuter Line rute Bogor—
Jakarta Kota. Penelitian ini menerapkan pendekatan kuantitatif dengan tipe eksplanatori dengan
pengumpulan data melalui kuesioner dan dokumentasi pengguna KRL. Teknik yang diterapkan
ialah probability sampling dengan metode simple random sampling, melibatkan 110 responden
yang tersebar di setiap stasiun pada lintasan Commuter Line rute Bogor - Jakarta Kota. Teknik
analisis yang digunakan adalah uji korelasi spearman, analisis tabulasi silang, uji koefisien
determinasi, dan uji konkordansi kendall. Hasil dari penelitian menunjukkan bahwa pengalaman
pengguna dan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan pada kepuasan pengguna.
Secara parsial, pengalaman pengguna dan kualitas pelayanan masing-masing memberikan
pengaruh yang signifikan. Secara simultan, kedua variabel tersebut juga menunjukkan pengaruh
yang kuat pada kepuasan pengguna. Peneliti memberikan saran berupa pengelolaan kepadatan
gerbong pada jam sibuk, penguatan patroli yang dilakukan oleh petugas keamanan juga perlu
dilakukan secara acak, mengintensifkan jadwal pembersihan, mengarahkan penumpang untuk
menyebar ke gerbong lain yang tingkat kepadatannya lebih rendah supaya bisa mendapatkan
tempat duduk, pegangan tangan, atau setidaknya ruang yang tidak sepadat sebelumnya, melakukan
inspeksi saluran udara secara menyeluruh, dan meningkatkan konsistensi dalam memeriksa
fasilitas.

Kata Kunci: Pengalaman Pengguna, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pengguna, KRL Commuter
Line rute Bogor - Jakarta Kota.



PENDAHULUAN

Provinsi DKI Jakarta terletak pada
bagian barat laut Pulau Jawa terbagi menjadi
lima kota administratif, antara lain Jakarta
Pusat, Jakarta Selatan, Jakarta Barat, Jakarta
Utara, serta Jakarta Timur dengan luas
provinsi mencapai 660,98 km?2 diikuti
populasi sebesar 10,68 juta penduduk.
Jumlah penduduk ini tentunya mengalami
peningkatan setiap tahun. Jumlah penduduk
DKI Jakarta sekitar 10,60 juta, yang

kemudian di tahun berikutnya sudah

alat untuk berpindah tempat, tetapi juga
menjadi unsur strategis dalam menopang
aktivitas ekonomi, pendidikan, dan sosial.
Maka dari itu, dalam kehidupan sehari-hari
publik sangat membutuhkan transportasi
karena dapat membantu mereka dalam
memenuhi kebutuhan hidup yang sangat
beraneka ragam (Tumewu; Mantiri; Lapian,

2021).

Tabel 1.1 Jumlah Kendaraan
Bermotor Provinsi DKI Jakarta dan Jenis
Kendaraan

[ Tahun T Jumlah Kend [ Jumlah Kend Vlumlal!‘ d ’Iumlah' d [ Jumlah

Bermotor - Mobil Bermotor - Bus Bermotor-Truk | Bermotor - Sepeda Kendaraan
Penumpang Motor Bermotor -
Jumlah

mencapai angka 10,64 juta. Berdasarkan data mm | wus | e ]

2053 27300 877 | 500146 8889450 | 11696774

2024 2333391 36381 520051 9167512 12.057.335

simulasi yang dilakukan tahun 2022, pada
Sumber: BPS (2022) & (2023)

tahun 2024 diperkirakan peningkatan terus Diolah kembali oleh penulis.

terjadi secara signifikan hingga berjumlah

K h i inggi
10,68 juta penduduk (BPS, 2022). ebutuhan  manusia yang tinggi

terhadap transportasi inilah yang mendorong

Pertumbuhan jumlah penduduk yang
peningkatan penggunaan berbagai moda di

pesat di Provinsi DKI Jakarta berkontribusi
Jakarta. Pada tabel 1.1 terpantau bahwa

signifikan  terhadap beragam  dimensi _
dalam kurun waktu dua tahun, peningkatan

kehidupan manusia, termasuk dalam hal o
penggunaan kendaraan cukup signifikan.

penggunaan transportasi. Sebagai sarana ) o
Peningkatan penggunaan transportasi di

mobilitas, transportasi tidak hanya sekedar



Jakarta menghadirkan sejumlah
permasalahan baru, terutama kemacetan yang
tidak hanya menghambat mobilitas, tetapi
juga berdampak pada sektor ekonomi dan
aktivitas sosial masyarakat. Kemacetan yang
semakin parah menyebabkan waktu tempuh
perjalanan menjadi lebih lama, meningkatkan
konsumsi bahan bakar, serta menurunkan
produktivitas warga yang bergantung pada
kelancaran mobilitas sehari-hari. Letak DKI
Jakarta yang tak lain merupakan pusat
perekonomian di Indonesia pun turut menjadi
penyebab kemacetan meningkat pesat.
Mobilitas penduduk dari luar DKI Jakarta,
seperti  Bogor, Depok, Tangerang, dan
Bekasi, pada pagi sampai sore hari untuk

beraktivitas menjadi pendorong padatnya

lalu lintas

salah satu transportasi umum yang
kerap kali menjadi langganan oleh
masyarakat adalah KRL Commuter Line

(Rizki Hamdallah Habel dkk, 2023).

Tabel 1.2 Total Pengguna Transportasi Umum
Kereta Api di Provinsi DKI Jakarta

Tahun Total pengguna
transportasi umum kereta api (dalam juta)
KRL MRT LRT
Jabodetabek
2022 217.965 19.776 - (belum diresmikan)
2023 290.891 33.496 27.490
2024 328.154 39.910 33.089

Sumber: BPS (2022-2024)
Diolah kembali oleh penulis.

Berdasarkan data tahun 2024, terdapat
peningkatan signifikan jumlah pengguna
Commuter Line Jabodetabek (Radio
Republik Indonesia 2024). KAl Commuter
mencatat rekor baru pada hari Senin 1 Juli
2024 dengan 1.137.772 pengguna, naik 9%
dari rekor sebelumnya pada 1 April 2024
sebesar 1.042.066 orang. Hal ini
mencerminkan meningkatnya
ketergantungan masyarakat terhadap KRL
sebagai transportasi harian.

Adanya kesenjangan antara ekspektasi
penumpang serta realita layanan yang
diterima menunjukkan pentingnya
penguatan sistem umpan balik yang efektif.
Hal ini sejalan dengan tingginya jumlah
keluhan yang masuk, yang mencerminkan
adanya tantangan nyata dalam segi
pengalaman pengguna dan kualitas
pelayanan. PT. Kereta Commuter Indonesia
tentunya perlu melakukan perbaikan secara
konsisten supaya dapat memberikan
pengalaman pengguna dan kepuasan para
pengguna, terutama dalam hal menangani
keluhan.

Banyak pengguna KRL Commuter Line rute
Bogor - Jakarta Kota mengeluhkan terkait
dengan yang merasa rasakan selama
perjalanan dan terpantau masih jauh dari
harapan mereka sebagai penumpang
transportasi umum. Keluhan yang masuk




sebagian besar mencakup faktor kebersihan
(aroma/bau) dan keamanan.

Bukti fisik berupa tampilan fasilitas
seringkali menjadi sumber keluhan
pengguna jasa KRL. Kondisi gerbong yang
terlihat usang atau rusak menimbulkan
kesan bahwa penyedia layanan kurang
memperhatikan kenyamanan penumpang.
Adapun, keandalan petugas KRL kerap
menjadi sorotan karena dianggap belum
sepenuhnya profesional. Beberapa pengguna
menilai respons petugas masih lambat ketika
terjadi permasalahan di lapangan, ditambah
dengan kurangnya keramahan dalam
melayani penumpang.

KAJIAN TEORI

A. Menurut Schmitt (1999:60),
pengalaman pengguna merupakan
kejadian atau situasi yang dialami
secara pribadi sebagai respons
terhadap rangsangan atau
interaksi dengan suatu layanan
atau sistem. Pengalaman ini
terbentuk saat individu
menghadapi dan menjalani suatu
keadaan yang memicu pancaindra,
emosi, dan pikiran (Schmitt,
1999:26). Pada sisi lain, Meyer dan
Schwager (2007:118)
mendefinisikan pengalaman
pengguna sebagai persepsi
pelanggan yang terbentuk dari
keseluruhan rangkaian interaksi
dengan perusahaan, yang
mencakup berbagai aspek seperti
emosional, kognitif, fisik, dan
sosial.

B. Day (dalam Tse dan Wilton, 1988)
mengemukakan bahwa kepuasan
pengguna merupakan bentuk respons
yang diberikan pelanggan dalam

bentuk evaluasi atas perbedaan yang
dirasakan antara ekspektasi dan
realisasi Kinerja produk.

Dalam konteks pelayanan, pengguna

tentunya menjadi fokus utama karena mereka
merupakan tolok ukur utama dalam menilai
kualitas barang atau jasa yang disediakan
oleh perusahaan tertentu. Tingkat
keberhasilan  suatu pelayanan  sangat
bergantung pada sejauh mana penerima
layanan merasa puas (Ratminto & Winarsih,
2007).  Sumarwan  (2011)  mengutip
pengertian kepuasan pengguna dari Engel,
Blackwell, dan Miniard yang mana
disebutkan bahwa kepuasan pengguna pada
dasarnya merupakan hasil evaluasi setelah
konsumsi, yang menunjukkan bahwa opsi

yang diambil minimal harus selaras atau

melampaui ekspektasi yang ditetapkan.

C. Geraldine dan David (2013)
menyebutkan bahwa kualitas
pelayanan tak lain adalah gap
antara perbedaan ekpetasi dengan
pelayanan yang diterima oleh para
pengguna jasa, yang mana apabila
hasil pelayanan melebihi yang
telah diekspektasikan tentunya



harapan akan melambung tinggi,
sehingga kualitas pelayanan yang
diterima terlampau memuaskan.
Parasuraman (1988:23) menyatakan
bahwa kualitas layanan merupakan
cerminan dari penilaian evaluatif
pelanggan pada pelayanan yang
mereka terima pada waktu tertentu.

METODE PENELITIAN
Metode penelitian adalah teknik

ilmiah yang digunakan untuk memperoleh
data yang relevan dengan tujuan penelitian.
Dalam penelitian ini diterapkan metode
kuantitatif. , jenis penelitian yang tepat untuk
penelitian ini adalah penelitian eksplanatori,
yang dimaksudkan untuk menguraikan
hubungan kausal antara dua atau lebih
variabel melalui analisis statistik inferensial
(Hermawan, 1., & Pd, M., 2019). Tipe ini
digunakan untuk menguji pengaruh variabel
bebas, yaitu Pengalaman Pengguna (X1)
serta Kualitas Pelayanan (X2), terhadap
variabel terikat, yaitu Kepuasan Pengguna
(Y) pada rute KRL Bogor-Jakarta Kota.

Sampel pada penelitian ini adalah pengguna
KRL Commuter Line rute Bogor — Jakarta

Kota yang akan diukur menggunakan rumus

Slovin (Priyono, 2008; Yusuf, 2014). Maka
keseluruhan sampel yang dibutuhkan adalah
sebanyak 99,7621 atau 100 (dibulatkan)
pengguna KRL Commuter Line rute Bogor-

Jakarta Kota.

Peneliti memutuskan
menerapkan probability sampling
secara simple random sampling pada
penelitian ini. Data kualitatif yang
digunakan oleh peneliti bersumber
dari artikel ilmiah, dokumen resmi
yang dipublish oleh pihak KRL
Commuter Line, Data kuantitatif yang
digunakan oleh peneliti melalui hasil
perhitungan atas kuesioner yang
disebarkan pada para pengguna KRL
Commuter Line rute Bogor-Jakarta
Kota yang kemudian diolah dalam
bentuk statistika. Data primer ialah
data yang diperoleh secara langsung
melalui informan berdasarkan hasil
kuesioner pengguna KRL Commuter

Line rute Bogor-Jakarta Kota. Data



sekunder ialah data yang didapat

melalui sumber tidak langsung,

seperti  melalui  publikasi  data
contohnya studi kepustakaan, jurnal
ilmiah, koran, artikel berita, website
resmi, dan media sosial yang terkait
dengan layanan KRL Commuter Line

rute Bogor-Jakarta Kota.

Teknik Pengumpulan Data
1. Teknik Kkuesioner atau

angket
diperoleh melalui pertanyaan tertulis
yang tersusun secara terstruktur dan
ditujukan pada partisipan pengguna

KRL Commuter Line rute Bogor-

Jakarta Kota agar dijawab sesuai

pengalaman  mereka. Teknik
Dokumentasi
Dokumentasi umumnya

digunakan untuk memberikan bukti

konkrit supaya informasi yang
didapatkan  lebih  valid  serta
memperluas informasi yang tidak

didapatkan dari hasil kuesioner.

1) Teknik Analisis Uji Validitas

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil uji validitas pada variabel
Pengalaman Pengguna (X1), yang meliputi 2
indikator utama dan 10 butir pertanyaan,
menunjukkan bahwa seluruh item dinyatakan
valid karena nilai r hitung masing-masing
melebihi batas r tabel yang sebesar 0.1874.
Dengan demikian, seluruh butir pertanyaan
terbukti relevan untuk digunakan dalam
mengukur kepuasan pengguna KRL. Tabel
berikutnya menjelaskan hasil uji validitas

pada variabel Kualitas Pelayanan (X2):

Tabel 3.4 Hasil uji reliabilitas

Variabel Nilai Tingkat | Keterang

Penelitia | Koefisi | Hubung an
n en an

Pengalam | 0.908 | Hubunga | Reliabel
an n bagus

Pengguna

(X1)

Kualitas 0.876 | Hubunga | Reliabel

Pengguna n bagus

(X2)

Kepuasan | 0.899 | Hubunga | Reliabel

Pengguna n bagus

(¥)
Berdasarkan uji reliabilitas

terhadap ketiga variabel menghasilkan



nilai koefisien seluruhnya di atas 0,600,
sehingga seluruh variabel dinyatakan
memiliki reliabilitas yang baik. Melalui
hal ini maka instrumen penelitian
dianggap mampu memberi hasil yang
konsisten serta sesuai untuk mengukur

tingkat kepuasan pengguna KRL.

Pengaruh Pengalaman Pengguna terhadap
Kepuasan Pengguna KRL Commuter Line rute

Bogor - Jakarta Kota

Berdasarkan hasil analisis
tabulasi silang Pengalaman Pengguna
dengan Kepuasan Pengguna
menghasilkan adanya konsentrasi
yang kuat antara variabel
Pengalaman Pengguna (X1) dan
variabel Kepuasan Pengguna (Y).
Analisis konsentrasi persentase
pada garis diagonal menghasilkan
empat titik yang menunjukkan

dominasi, antara lain yaitu: (a) 42.9%

> 7.6% > 0%; (b) 65.2% > 57.1% >
33.3% > 10.0%; (c) 66.7% > 27.3% >
20.0% > 0% ; (d) 70.0% > 0%.
Berdasarkan titik dominan tersebut,
tingkat Pengalaman Pengguna (X1)
yang tinggi berkontribusi pada
meningkatnya Kepuasan Pengguna
(YY), dengan hubungan yang sangat
kuat dan bersifat positif. Selain itu,
hasil tabulasi silang juga
mengindikasikan adanya korelasi
antara variabel Pengalaman
Pengguna (X1) dan Kepuasan

Pengguna (Y).

Adapun hasil uji korelasi
Spearman  antara  pengalaman
pengguna dan kepuasan pengguna
secara keseluruhan menunjukkan
adanya hubungan yang kuat, dengan
nilai  koefisien korelasi sebesar
0,702** dan nilai signifikansi sebesar
0,001 (< 0,05). Hubungan tersebut

bersifat positif, yang



mengindikasikan bahwa peningkatan
pengalaman pengguna (X1)
berpengaruh terhadap meningkatnya
kepuasan pengguna (Y) KRL
Commuter Line rute Bogor—Jakarta
Kota. Sedangkan hasil perhitungan
koefisien determinasi menunjukkan
nilai  sebesar  49,28%  yang
menginterpretasikan bahwa variabel
pengalaman pengguna memberikan
kontribusi atau pengaruh sebesar

49,28% terhadap kepuasan pengguna.

Kemudian, berdasarkan hasil
pengolahan data kuesioner yang
mendapatkan sebanyak 110
responden  menunjukan  bahwa
persepsi yang dimiliki oleh pengguna
terkait dengan pengalaman yang telah
dirasakan ketika menggunakan KRL
Commuter Line rute Bogor - Jakarta
Kota cenderung netral. Hal ini
dibuktikan oleh hasil kategorisasi

variabel, yang menunjukan bahwa

mayoritas memilih skor 3 atau netral
dengan persentase sebesar 60.91%
dan  frekuensi 67  responden,
kemudian dilanjutkan oleh skor 4 atau
setuju dengan persentase sebesar
23.64% atau 26 responden dan
responden yang memilih skor 5 atau
sangat setuju sebanyak 9.09% atau 10
responden. Tentunya melalui hal ini
dapat terlihat bahwa sebagian besar
responden menilai bahwa
pengalaman yang dirasakan Kketika
menggunakan layanan sudah
mengarah positif, mulai dari rasa
aman yang dirasakan ketika berada di
area gerbong, rasa terlindungi dari
potensi tindakan pelecehan, tombol
darurat yang berfungsi dengan baik,
informasi serta petunjuk prosedur
darurat yang mudah dipahami, tingkat
kebersihan lantai yang terjaga dengan
baik, tingkat kebersihan pegangan

tangan dan fasilitas lainnya yang



memadai, pencahayaan lampu yang
sesuai dengan tingkat kenyamanan
pengguna, tingkat kebisingan yang
tergolong rendah, hingga kondisi
gerbong KRL yang bebas dari bau

menyengat.

Akan tetapi, perlu diketahui bahwa masih
terdapat sebesar 7 responden (6.36%) yang
memilih skor 2 atau tidak setuju sehingga
menunjukkan  kontra dengan  dengan
pernyataan positif terkait dengan pengalaman
pengguna KRL Commuter Line rute Bogor -

Jakarta Kota.

Hipotesis  pertama  yang
diasumsikan  yaitu  “Pengalaman
Pengguna berpengaruh  terhadap
kepuasan pengguna KRL rute Bogor-
Jakarta Kota” dengan analisis dan
pembahasan yang dipaparkan pada
hasil Uji Hipotesis 1 menjadi dasar
penarikan kesimpulan bahwa Ho
ditolak dan H.: diterima. Dengan

demikian, dapat dinyatakan bahwa

variabel Pengalaman Pengguna (X1)
memiliki  pengaruh  positif  dan
signifikan  terhadap Kepuasan
Pengguna (Y) KRL Commuter Line

rute Bogor — Jakarta Kota.

3.10.2 Pengaruh Kualitas Pelayanan
terhadap Kepuasan Pengguna KRL
Commuter Line rute Bogor - Jakarta Kota

Berdasarkan hasil analisis
tabulasi silang yang sudah dilakukan,
terdapat adanya konsentrasi yang
kuat antara variabel Kualitas
Pelayanan (X2) dan variabel
Kepuasan Pengguna (Y). Analisis
konsentrasi persentase pada garis
diagonal menghasilkan empat titik
yang menunjukkan dominasi,
antara lain yaitu: (a) 50.0% > 7.3% >
2.4% > 0%; (b) 72.7% > 34.1% > 0% ;
(c) 61.0% >25.0% >20.0% > 0%; (d)
75.0%> 2.4% > 0%. Berdasarkan titik
dominan tersebut, Kualitas Pelayanan

(X2) yang tinggi berkontribusi pada



meningkatnya Kepuasan Pengguna
(YY), dengan hubungan yang sangat
kuat dan bersifat positif. Selain itu,
hasil tabulasi silang juga
mengindikasikan adanya korelasi
antara variabel Kualitas Pelayanan

(X2) dan Kepuasan Pengguna ().

Adapun hasil uji korelasi
Spearman antara kualitas pelayanan
dan kepuasan pengguna secara
keseluruhan menunjukkan adanya
hubungan yang kuat, dengan nilai
koefisien korelasi sebesar 0.684**
dan nilai signifikansi sebesar 0,001 (<
0,05). Hubungan tersebut bersifat
positif, yang mengindikasikan bahwa
peningkatan kualitas pelayanan (X2)
berpengaruh terhadap meningkatnya
kepuasan pengguna (Y) KRL
Commuter Line rute Bogor—Jakarta
Kota. Sedangkan hasil perhitungan
koefisien determinasi menunjukkan

nilai sebesar  46,79%  yang

menginterpretasikan bahwa variabel

kualitas  pelayanan  memberikan

kontribusi atau pengaruh sebesar

46,79% terhadap kepuasan pengguna.

Kemudian, berdasarkan hasil pengolahan
data kuesioner yang mendapatkan sebanyak
110 responden menunjukan bahwa persepsi
yang dimiliki oleh pengguna terkait dengan
kualitas pelayanan yang telah dirasakan
ketika menggunakan KRL Commuter Line
rute Bogor - Jakarta Kota cenderung setuju.
Akan tetapi, perlu diketahui bahwa masih
terdapat sebesar 6 responden (5.45%) yang
memilih skor 2 atau tidak setuju sehingga
menunjukkan kontra dengan dengan
pernyataan positif terkait dengan kualitas
pelayanan yang diberikan oleh KRL
Commuter Line rute Bogor - Jakarta Kota.
Hipotesis kedua yang

diasumsikan yaitu “Kualitas
Pelayanan  berpengaruh terhadap
Kepuasan Pengguna KRL Commuter
Line rute Bogor-Jakarta Kota”
dengan analisis dan pembahasan yang
dipaparkan pada hasil Uji Hipotesis 2
menjadi dasar penarikan kesimpulan
bahwa He2 ditolak dan H,2 diterima.
Dengan demikian, dapat dinyatakan

bahwa variabel Kualitas Pelayanan

(X2) memiliki pengaruh positif dan



signifikan  terhadap Kepuasan berdampak pada  meningkatnya
Pengguna (Y) KRL Commuter Line kepuasan pengguna KRL.

rute Bogor — Jakarta Kota. Adapun  hasil  koefisien

3.10.3 Pengaruh Pengalaman Pengguna dan determinasi menunjukan hasil R-
Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan
Pengguna KRL Commuter Line rute Bogor -
Jakarta Kota

Square adjusted sebesar 0,628, yang

memiliki arti sumbangan pengaruh

Berdasarkan  hasil Uji variabel bebas Pengalaman Pengguna
Hipotesis 3, diperoleh nilai koefisien sebagai X1 dan Kualitas Pelayanan
Konkordansi Kendall (W) sebesar sebagai X2 secara simultan terhadap
0,415 dengan nilai  asymptotic Kepuasan Pengguna sebagai Y atau
significance < 0,001 dan Chi-Square variabel terikat sebesar 62,8%.

sebesar 91,408 (Df = 2), sehingga Ho
Kesimpulan

ditolak dan H, diterima meskipun
SARAN
data tidak berdistribusi normal. Hasil

ini menunjukkan adanya hubungan )
1. Mengacu pada hasil pembahasan

positif ~ dan  signifikan  antara . . )
terkait variabel independen

Pengalaman Pengguna (X1) dan .
Pengalaman Pengguna, nilai terendah

Kualitas Pelayanan (X2) terhadap .
terdapat pada item X1-02 dengan

Kepuasan Pengguna (Y) secara .
mean 2.97 dan item X1-03 dengan

simultan, yang mengindikasikan
mean 3.11. Beberapa responden

bahwa peningkatan kedua variabel )
menyebutkan bahwa masih

tersebut secara bersamaan oleh KCI .
kurangnya rasa aman dari pencopetan

dan pelecehan di dalam gerbong



KRL, hal ini dapat diminimalisir
melalui pengelolaan  kepadatan
gerbong pada jam sibuk perlu
diperkuat sehingga dapat
meminimalisir hal-hal yang dapat
mengganggu kenyamanan
penumpang. Selain itu, penguatan
patroli yang dilakukan oleh petugas
keamanan juga perlu dilakukan
secara acak, supaya para pelaku
kejahatan merasa jera.

. Kemudian pada hasil pembahasan
terkait variabel independen Kualitas
Pelayanan, nilai terendah terdapat
pada item X2-01 dengan mean 3.21
dan X2-05 dengan mean 3.00.
Beberapa responden merasa bahwa
gerbong KRL secara keseluruhan
masih kurang terawat dan jumlah
tempat duduk serta pegangan tangan
masih  kurang memadai. Peneliti
mengajukan saran berupa

mengintensifkan jadwal pembersihan

dan mengarahkan penumpang untuk
menyebar ke gerbong lain yang
tingkat kepadatannya lebih rendah
supaya bisa mendapatkan tempat
duduk, pegangan tangan, atau
setidaknya ruang yang tidak sepadat

sebelumnya.

. Terakhir pada hasil pembahasan

variabel dependen Kepuasan
Pengguna, nilai terendah terdapat
pada item Y-07 dengan mean 3.08
dan Y-10 dengan mean 3.14.
Beberapa responden menyebutkan
bahwa aliran AC masih kurang
merata di dalam gerbong dan fasilitas
fisik seperti pegangan tangan atau
pintu otomatis belum sepenuhnya
berfungsi dengan baik. Melalui hal
ini, saran yang dapat diberikan oleh
peneliti adalah melakukan inspeksi
saluran udara secara menyeluruh
untuk menghindari adanya

penumpukan debu atau kerusakan
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