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ABSTRAK 

Indonesia digemparkan dengan adanya Virus Corona yang menyebabkan 

pemerintah berupaya membatasi aktivitas diluar rumah untuk sementara waktu 

(Lockdown) dengan mengeluarkan Peraturan Pembatasan Sosial Berskala Besar 

yang membuat pengguna transportasi umum menurun salah satunya transportasi 

umum Kereta Api Komuter Kini, transportasi massal telah dibuka dengan 

menerapkan peraturan kapasitas pengguna transportasi umum maksimal 70% 

yang tercantum pada Surat Edaran No 39 Tahun 2022 tentang Petunjuk 

Pelaksanaan  Perjalanan Orang Dalam Negeri Dengan Transportasi 

Perkeretaapian Pada Masa Pandemi Corona Virus Disease 2019 (Covid-19). 

Dengan Mutu pelayanan yang baik akan menarik peminat pengguna jasa agar 

menggunakan transportasi umum karena dirasa aman sesuai dengan protokol 

kesehatan. Metode yang digunakan yaitu Customer Satisfaction Index (CSI) untuk 

mengetahui angka kepuasan pelanggan dan Importance Performance Analysis 

(IPA) untuk mengetahu faktor-faktor yang perlu diperbaiki dan dipertahankan. 

Presentase kepuasan pelanggan yaitu 86,29%. Faktor-faktor yang perlu dipebaiki 

yaitu Tersedianya Lokasi Parkir yang memadai, Fasilitas di Stasiun seperti toilet, 

musholla, kantin sesuai dengan protokol kesehatan, Fasilitas tempat duduk 

diruang tunggu antrian loket dengan protokol kesehatan, fasilitas untuk 

penyandang disabilitas, tersedianya ruang untuk ibu hamil dan menyusui, Petugas 

memberikan pelayanan dengan baik dan cepat saat transaksi pembelian tiket, 

Petugas memberikan pelayanan dengan baik dan cepat saat transaksi pembelian 

tiket 

Kata Kunci : Covid-19, Customer Satisfaction Index (CSI), Importance 

Performance Analysis (IPA), Kereta Api Komuter, Pelayanan 
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ABSTRACT 

 

This study aims to evaluate the quality of commuter rail services by 

analyzing customer satisfaction, then evaluating service quality by 

determining the factors that need to be maintained and the factors that need 

to be improved. This research is descriptive quantitative. The population in 

this study were commuter rail service users with sample determination 

carried out randomly.this study used the Important Performance Analysis 

(IPA) & Customer Satisfaction Index (CSI) method. The data collection 

techniques used are observation, questionnaire, and literature study 
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