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ABSTRAK 

Nurullaeli Hidayati.201610515234. Hubungan Antara Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Pelanggan KRL Commuter Line Jabodetabek Selama Pandemi 

COVID-19. 

 

Abstrak. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan antara kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan KRL Commuter Line Jabodetabek Selama 

Pandemi COVID-19. Hipotesis penelitian ini adalah adanya hubungan antara kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Subjek yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah 150 pelanggan KRL dengan karakteristik perempuan dan laki-laki minimal 

telah 3 kali menggunakan KRL selama masa pandemi COVID-19. Teknik sampling 

yang digunakan adalah non random sampling. Pengumpulan data dalam penelitian 

ini menggunakan dua skala yaitu, skala kualitas pelayanan dan skala kepuasan 

pelanggan. Skala kualitas pelayanan terdiri dari 38 aitem dengan koefisien reliabilitas 

yaitu, 0,946. Sedangkan skala kepuasan pelanggan terdiri dari 32 aitem dengan 

koefisien reliabilitas yaitu 0,922. Pada uji normalitas dengan menggunakan teknik 

Kolmogorov-Smirnov, dinyatakan bahwa kualitas pelayanan mendapatkan nilai Sig. 

0,200 (p>0,05), sedangkan kepuasan pelanggan mendapatkan nilai Sig. 0,200 

(p>0,05) maka kedua variabel dinyatakan berdistribusi normal. Uji linearitas kedua 

variabel pada deviation from linearity mendapatkan nilai Sig. 0,189 (p>0,05) maka 

data tersebut terdistribusi linear. Uji korelasi menunjukkan bahwa nilai pearson 

corelation sebesar 0,184** yang menunjukkan adanya hubungan positif yang 

signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Maka semakin 

tinggi kualitas pelayanan, maka semakin tinggi kepuasan pelanggan. Sebaliknya, 

semakin rendah kualitas pelayanan, maka semakin rendah kepuasan pelanggan. 
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ABSTRACK 

Abstrack. This study aims to determine the relationship between service quality to 

customer satisfaction KRL commuter line Jabodetabek During Pandemic COVID-19. 

The hypothesis of this research is that there is a relationship between service quality 

and costumer satisfaction. The subject used in this study were 150 KRL customers 

with female and male characteristics who had used KRL at least 3 times during the 

COVID-19 pandemic. The sampling technique used is non random sampling. 

Collecting data in this study using two scales, namely the scale of service quality and 

scale of customer satisfaction. The service quality scale consist of 38 items with a 

reability coefficient of 0.946. While the customers satisfaction scale consist 32 items 

with a reliability coefficient of 0.922. in the normality test using the Kolmogorov-

Smirnov technique, it is stated that the quality of service gets the Sig. 0.200 (p>0.05), 

while customer satisfaction got the Sig. 0.200 (p>0.05), the the two variables are 

declared to be normally distributed. The linearity test of the two variables on 

deviation from linearity gets the Sig. 0.189 (p>0.05), the data is linearly distributed. 

Corellation test shows that the Pearson correlation value amounting to 0.184** 

which indicates a significant positive relationship between service quality and 

customer satisfaction. Then the higher quality of service, the higher the customer 

satisfaction. Conversely, the lower the quality of service, the lower customer 

satisfaction. 
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