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MOTTO 

 

 

”Sesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan” 

 

(QS. Al Insyirah : 5-6) 

 

”Semua jatuh bangunmu hal yang biasa, angan dan pertanyaan waktu yang 

menjawabnya, berikan tenggat waktu bersedihlah secukupnya, rayakan 

perasaanmu sebagai manusia” 

(Baskara Putra – Hindia) 

 

”Life can be heavy, especially if you try to carry it all at once. Part of growing up 

and moving into new chapter of your life is about catch and release” 

 

(Taylor Swift) 
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ABSTRAK 

 

 

Pertumbuhan mobilitas masyarakat di wilayah Solo-Yogyakarta meningkatkan 

kebutuhan akan transportasi publik yang cepat, terjangkau, dan efisien. Kereta Rel 

Listrik (KRL) Solo-Yogyakarta yang beroperasi sejak 2021 menjadi pilihan utama 

masyarakat, namun peningkatan jumlah pengguna memunculkan berbagai 

permasalahan pelayanan. Kondisi ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

belum sepenuhnya memenuhi harapan pengguna. Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis kualitas pelayanan KRL Solo-Yogyakarta serta mengidentifikasi 

faktor pendukung dan penghambat dalam penyelenggaraan layanan. Metode yang 

digunakan Adalah kualitatif deskriptif dengan teknik pengumpulan data melalui 

wawancara mendalam terhadap KCI selaku pengelola KRL serta pengguna, 

observasi langsung pada seluruh stasiun keberangkatan dari Solo sampai 

Yogyakarta, serta studi dokumen seperti laporan survey kepuasan pelanggan PT 

Kereta Commuter Indonesia (KCI) tahun 2024. Analisis data menggunakan teori 

SERVQUAL serta faktor yang berkontribusi dalam kualitas pelayanan menurut 

Alber dan Zamke. Hasil penelitian menunjukkan bahwa KRL Solo–Yogyakarta 

telah memberikan manfaat signifikan bagi mobilitas masyarakat melalui tarif yang 

terjangkau, kecepatan perjalanan, dan kemudahan akses. Namun, terdapat beberapa 

kelemahan, seperti keterbatasan jumlah gerbong pada jam sibuk, pendingin ruangan 

yang kurang optimal, serta informasi audio yang tidak jelas saat kereta penuh. 

Faktor penghambat utama meliputi keterbatasan sumber daya manusia dan sistem 

pengaturan jadwal yang membutuhkan koordinasi panjang, sedangkan faktor 

pendukung meliputi pelatihan SDM dan kemudahan pembelian tiket 

melalui mitra swasta. Penelitian ini merekomendasikan peningkatan kapasitas 

gerbong, perbaikan fasilitas fisik, serta penambahan jadwal perjalanan untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan KRL Solo-Yogyakarta. 

Kata Kunci : KRL Solo-Yogyakarta, Kualitas Pelayanan, SERVQUAL. 
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ABSTRACT 

 

 

The growth of community mobility in the Solo-Yogyakarta region has increased the 

need for fast, affordable, and efficient public transportation. The Solo-Yogyakarta 

Electric Train (KRL), which has been operating since 2021, has become the 

primary choice for the community, but the increase in the number of users has given 

rise to various service issues. This condition shows that the quality of service has 

not fully met user expectations. This study aims to analyze the service quality of the 

Solo-Yogyakarta KRL and identify the supporting and inhibiting factors in service 

delivery. The method used is descriptive qualitative with data collection techniques 

through in-depth interviews with KCI as the KRL operator and users, direct 

observation at all departure stations from Solo to Yogyakarta, and document 

studies such as the 2024 customer satisfaction survey report of PT Kereta 

Commuter Indonesia (KCI). Data analysis used the SERVQUAL theory and factors 

contributing to service quality according to Alber and Zamke. The results of the 

study show that the Solo–Yogyakarta KRL has provided significant benefits for 

community mobility through affordable fares, travel speed, and ease of access. 

However, there are several weaknesses, such as the limited number of carriages 

during peak hours, suboptimal air conditioning, and unclear audio information 

when the train is full. The main inhibiting factors include limited human resources. 

Keywords: Solo-Yogyakarta Commuter Train, Service Quality, SERVQUAL. 
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