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ABSTRACT

Metropolitan areas such as Jakarta have high levels of vehicle use, which causes traffic
congestion. The government provides public transportation such as the KRL, operated by KAI
Commuter, to facilitate public mobility. However, this service still receives complaints, especially
from female passengers on women-only carriages. On the Rangkasbitung Commuterline, the
number of women-only carriages is still limited, so some passengers use the general carriages.
This situation has the potential to cause discomfort and the risk of harassment, so the provision of
women-only carriages and a complaint system needs attention. The study aims to determine the
relationship between Service Quality (X;) and User Satisfaction (Y), the relationship between
Complaint Handling (X3) and User Satisfaction (Y), and the relationship between Service Quality
(X1) and Complaint Handling (Xz) on User Satisfaction (Y) among passengers in women-only
carriages, with the theory matrix as the focus of the study due to its higher density compared to
other routes. The method used an explanatory quantitative approach with data collection in the
form of questionnaires, documentation, and interviews based on proportional random sampling of
100 female carriage users spread across stations on the Rangkasbitung Commuterline. Data
analysis included Spearman's rho validity, Cronbach's alpha reliability, Kendall Tau ()
correlation, Kendall Concordance (W), and Coefficient of Determination (R). The results showed
a positive and significant relationship between Service Quality (Xi) and User Satisfaction (Y) of
0.341 and a Coefficient of Determination with a contribution of 37.6%. The correlation of other
variables shows a positive and significant relationship between Complaint Handling (X>) and User
Satisfaction (Y) of 0.238 and the Coefficient of Determination with a contribution of 24.9%.
Stimulatingly, there is a positive relationship between Service Quality (X;) and Complaint
Handling (X3) with User Satisfaction (Y) of 0.434 and a Coefficient of Determination of 37.7%.
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ABSTRAK

Kawasan metropolitan seperti Jakarta memiliki tingkat penggunaan kendaraan yang tinggi
sehingga memicu kemacetan. Transportasi publik yang disediakan pemerintah seperti KRL yang
dioperasikan oleh KAl Commuter untuk memudahkan mobilitas masyarakat. Meskipun
demikian, layanan ini masih mendapat keluhan, khususnya dari penumpang perempuan pada
gerbong khusus wanita. Pada Commuterline Rangkasbitung, jumlah gerbong khusus wanita
masih terbatas sehingga sebagian penumpang menggunakan gerbong umum. Kondisi tersebut
berpotensi menimbulkan ketidaknyamanan dan risiko pelecehan, sehingga penyediaan gerbong
khusus wanita serta sistem pengaduan perlu mendapat perhatian. Penelitian bertujuan untuk
mengetahui Hubungan Kualitas Pelayanan (Xi) dengan Kepuasan Pengguna (), Hubungan
Penanganan Aduan (Xz) dengan Kepuasan Pengguna (Y), serta Hubungan Kualitas Pelayanan
(X1) dan Penanganan Aduan (X>) terhadap Kepuasan Pengguna (Y) pada penumpang gerbong
khusus wanita, matriks teori sebagai fokus penelitian dengan tingkat kepadatan tertinggi
dibandingkan rute lainnya. Metode menggunakan pendekatan kuantitatif tipe eksplanatori
dengan pengumpulan data berupa kuesioner, dokumentasi, dan wawancara berdasarkan teknik
propotional random sampling sebanyak 100 responden pengguna gerbong wanita yang tersebar
pada stasiun di Commuterline Rangkasbitung. Analisis data meliputi validitas spearman rho,
reliabilitas cronbach’s alpha, korelasi Kendall Tau (1), Konkordasi Kendall (W), dan Koefesien
Determinasi (R?). Hasil penelitian menunjukkan adanya hubungan yang positif dan signifikan
antara Kualitas Pelayanan (X1) dengan Kepuasan Pengguna (Y) 0.341 dan Koefesien Determinasi
dengan kontribusi 37,6%. Korelasi variabel lain memperlihatkan terdapat hubungan yang positif
dan signifikan antara Penanganan Aduan (X2) dengan Kepuasan Pengguna (Y) 0,238 dan
Koefesien Determinasi dengan kontribusi 24,9%. Secara stimulatif terdapat hubungan yang
positif antara Kualitas Pelayanan (X1) dan Penanganan Aduan (X2) dengan Kepuasan Pengguna
(Y) sebesar 0,434 dan Koefesien Determinasi 37,7%.

Kata Kunci : Kepuasan Pengguna Wanita, Kereta Rel Listrik, Gerbong Wanita



PENDAHULUAN

Pelayanan publik merupakan salah
satu instrumen penting dalam menunjang
suatu negara mengarah pada kondisi yang
lebih baik. Kunci keberhasilan dalam
pelayanan publik dilihat pada tersedianya
fasilitas dan infrastruktur yang diwujudkan
oleh pemerintah (Adipradana et al., 2024).
Pemerintah  yang  berhasil  dalam
memberikan pelayanan publik yang efektif
menjadi alasan utama untuk meningkatkan
kepuasan masyarakat sehingga rasa
kepercayaan masyarakat terhadap
pemerintah  ikut meningkat.  Aspek
kepuasan dalam pelayanan publik harus
diperhatikan karena menyangkut eksistensi
instansi pelayanan publik terkait.

Kehadiran  transportasi  umum
sebagai bentuk layanan jasa sangat
dirasakan oleh masyarakat terlepas dari
penghematan biaya serta akses ke berbagai
tempat dapat dilakukan dengan mudah.
Transportasi umum yang baik sangat
penting untuk menunjang mobilitas
masyarakat, terutama di daerah perkotaan
yang padat.

Berdasarkan data BPS tahun 2025
jumlah pengguna transportasi umum di
DKI Jakarta sekitar 32,68 Juta ditambah
dengan kondisi kepadatan Jakarta sebagai
pusat aktivitas, serta pertumbuhan wilayah
pemukiman di Bogor, Depok, Tangerang,
dan Bekasi (Bodetabek).

Kereta Rel Listrik (KRL) menjadi
transportasi umum yang banyak digunakan
masyarakat sebanyak 400,997 Juta.
Terdapat berbagai macam line pada KRL
diantaranya greenline pada Stasiun
Rangkasbitung.

K commuterline @

Stasiun Rangkasbitung : -
Stasiun Serang : 418.587
Stasiun Merak :

Stasiun Cilegon : 262.692

Stasiun Krenceng : 105.576

Gambar 1. Jumlah Pengguna Stasiun
Rangkasbitung
Stasiun Rangkasbitung yang berada

pada posisi pertama dengan kepadatan
terbayak berpengaruh terhadap kenyamanan
dan kepuasan penumpang yang dapat dilihat
pada indek kepuasan penumpang KRL pada

gambar 2.
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Gambar 2. Indeks Kepuasan Penumpang KRL
Kepadatan yang menimbulkan pada

kondisi yang mendesak terutama terhadap
kelompok wanita dalam kasus pelecehan
seksual. PT KAI Commuterline melakukan
inovasi terkait gerbong kereta khusus wanita
dalam merespons isu keamanan serta langkah
startegis dalam memperoleh layanan publik

yang bebas dari ancaman.



Berdasarkan data indeks kepuasan
pengguna yang mengalami penurunan tahun
2024 sebesar 4,5/5,00 dari tahun sebelumnya
menunjukkan bahwa kepuasan pengguna
masih  memerlukan  perhatian  khusus
terhadap para penyelenggara penyedia jasa
dan layanan publik. Perhatian khusus berupa
pengaduan dapat dilihat pada gambar

berikut.
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Gambar 3. Laporan Pengaduan

Berbagai keluhan dari pengguna yang
merasa tidak puas dalam penggunaan
gerbong khusus wanita.
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Gambar 3. Salah satu keluhan pengguna

Banyaknya keluhan yang
dilontarkan oleh pelanggan layanan KRL
gerbong wanita terutama untuk rute
Commuterline Rangkasbitung melalui media
sosial seperti X, menarik perhatian untuk
diteliti. Research Question dalam penelitian
adalah  “Mengapa kepuasan pengguna
gerbong khusus wanita KRL Rangkasbitung
Line masih rendah?”. Penulis berargumen

ketidakpuasan pengguna dipengaruhi oleh

kualitas pelayanan yang diterima tidak
memenuhi harapan ditandai dengan bukti
pada media sosial. Penyampaian aduan dari
pengguna tanpa melalui saluran resmi
menimbulkan

pertanyaan  responsivitas

penyelenggara layanan KRL.

Rumusan Masalah

1. Bagaimana hubungan kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pengguna KRL
gerbong khusus wanita Commuterline
Rangkasbitung?

2. Bagaimana hubungan penanganan aduan
terhadap kepuasan pengguna KRL
gerbong khusus wanita Commuterline
Rangkasbitung?

3. Bagaimana hubungan kualitas pelayanan
dan penanganan aduan terhadap
kepuasan pengguna gerbong khusus
wanita KRL Commuterline

Rangkasbitung?

Kajian Teori
A. Administrasi Publik
Secara etimologis, istilah

administrasi berasal dari bahasa Latin, yaitu
gabungan kata ad dan ministare yang
bermakna “to serve” atau melayani. Dalam
konteks bahasa Indonesia, administrasi
dimaknai sebagai kegiatan pelayanan atau
pemenuhan kebutuhan tertentu.

Jefkins  (2004)

administrasi publik dapat dipahami sebagai

mendefinisikan

sekelompok orang yang melakukan interaksi
pada suatu organisasi, baik secara internal
maupun eksternal. Selain itu, Ruslan (1997)



menguraikan bahwa administrasi publik
memiliki makna yang lebih khusus, yaitu
sekelompok individu yang terhubung melalui

solidaritas atau kepentingan tertentu.

B. Manajemen Pelayanan Publik

Shafritz dan Russel (1997: 20)
mengungkapkan bahwa manajemen
mencakup tanggung jawab individu dalam
menjalankan tugas-tugas di dalam suatu
organisasi, termasuk mengatur sumber daya
untuk mearih tujuan. Selain itu manajemen
sebagai usaha individu untuk mengambil
tanggung jawab dalam mengelola sebuah
organisasi dan memanfaatkan sumber daya
dengan efisien demi meraih sasaran
organisasi.

Balathandayutan & Muralidharan,
2021 dalam Kurniati et al., 2024)
mendefinisikan manajemen pelayan publik
mengacu  pada ilmu  perencanaan,
pengorganisasian, memimpin, dan mengatur
aktivitas di dalam suatu lembaga dengan
maksud untuk merealisasikan tujuan secara
bersama dalam bentuk efektif dan efisien
melalui pemanfaatan sumber daya dan
waktu  seminimal  mungkin  hingga
menyesuaikan diri dengan berbagai kondisi

dan struktir organisasi.

C. Manajemen Transportasi

Menurut Drs. H.A. Abbas Salim,
S.E., M.A. (2004:06), transportasi dipahami
sebagai proses pemindahan muatan dan

penumpang dari suatu lokasi ke lokasi

lainnya melalui sarana tertentu. Tamin
(2008:135) dalam (Nugroho et al.,2022)
transportasi menjadi  kebutuhan penting
karena sumber daya yang dibutuhkan
menimbulkan adanya perbedaan jarak antara
lokasi sumber, tempat produksi, dan
keberadaan manusia sebagai konsumen
sehingga kesenjangan  sosial  tersebut
mendorong terciptanya aktivitas
pengangkutan atau perpindahan. Manajemen
transportasi merupakan aktivitas melakukan
perpindahan barang atau individu dari titik
asal menuju lokasi tujuan  dengan
menggunakan sarana tertentu baik di darat,

diudara, maupun di laut.

D. Kepuasan Pengguna ()

Bahrudin dan Zuhro (2016) juga
menjelaskan bahwa kepuasa pelanggan
merupakan hasil evaluasi atas pilihan yang
dibuat  terbentuk  melalui  keputusan
pembelian  serta  pengalaman  dalam
menggunakan  produk atau layanan.
Kepuasan merupakan variabel penting yang
mewakili sikap afektif orang terhadap
pengalaman menggunakan suatu layanan
atau produk (Bhattacherjee & Premkumar,
2004). Peneliti menggunakan indikator
kepuasan pengguna meliputi: (1) Kesediaan
merekomendasi; (2) Kesesuaian harapan; dan

(3) Minat berkunjung kembali.

E. Kualitas Pelayanan (Xz1)
Menurut Tjiptono (2017), kualitas

pelayanan merupakan suatu konsep yang



merujuk pada tingkat keunggulan yang
diberikan oleh suatu perusahaan kepada
pelanggan dalam rangka memenuhi atau
melampaui harapan pelanggan. Model
Servqual oleh Parasuraman, Zeithaml, dan
Berry (1988). Mereka menetapkan lima
dimensi aspek penting untuk mengevaluasi
kualitas pelayanan; keandalan, ketanggapan,
jaminan, perasaan peduli, dan bukti fisik.
Peneliti menggunakan indikator kualitas
pelayanan meliputi: (1) Tangible; (2)
Reliability;  (3)
Assurance; (5) Empathy.

Responsiveness;  (4)

F. Penanganan Aduan (X2)

Menurut Tarigan et al. (2014:494)
dalam (Juarsyah & Mulyono, 2021),
pengaduan  dapat  diartikan  sebagai
penyampaian laporan berupa keluhan kepada
pihak berwenang sebagai ketidakpuasan
terkait dugaan tindakan atau perilaku
professional, badan usaha, maupun lembaga
pemerintah yang dinilai melanggar ketentuan
hukum vyang sedang Dberlaku. Peneliti
menggunakan indikator penanganan aduan
meliputi: (1) Kecepatan penanganan
komplain; (2) Penyelesaian masalah secara
memuaskan; dan (3) Kemudahan pengajuan

komplain.

G. Hubungan Xidengan Y

Gerbong KRL Kkhusus wanita ini
diperkenalkan untuk memberikan rasa
nyaman dan aman bagi penumpang wanita,

terutama dalam menghadapi isu pelecehan

seksual di transportasi umum Seperti yang
diungkapkan olen Adawia dan rekan-
rekannya (2020), “Jika kualitas layanan yang
disediakan  meningkat, maka tingkat
kepuasan pelanggan yang dicapai akan

cenderung meningkat.”

H. Hubungan Xz dengan Y

Gerbong khusus wanita dirancang
untuk memberikan rasa aman dan nyaman
bagi penumpang wanita dari potensi
pelecehan di transportasi umum. Kepuasan
pengguna tidak hanya bergantung pada
fasilitas fisik gerbong, tetapi juga pada
efektivitas pengelola dalam menangani
berbagai keluhan yang muncul, seperti
kebersihan, kepadatan, maupun perilaku
penumpang lain. Proses penanganan aduan
yang cepat dan responsif menunjukkan
adanya perhatian pengelola terhadap
kenyamanan serta keselamatan penumpang.
Oleh karena itu, ketersediaan saluran
pengaduan yang mudah diakses, kecepatan
respon, serta pemberian solusi yang tepat
menjadi faktor penting dalam membentuk
persepsi positif pengguna terhadap kualitas
layanan.

I. Hubungan X1 dan Xz terhadap Y
Kurniasih (2022) menekankan bahwa
"Kepuasan pelanggan terhadap suatu layanan
dapat dicapai melalui kualitas pelayanan
yang prima serta penanganan aduan yang
responsif dan efektif,” yang menunjukkan

pentingnya mekanisme penanganan aduan



untuk meningkatkan layanan dankepuasan
pelanggan secara berkelanjutan. Analisis
kepuasan pelanggan gerbong KRL khusus
wanita pada rute Rangkasbitung
memperlihatkan terdapat keterkaitan yang
secara signifikan antara kualitas pelayanan
dan penanganan aduan dengan tingkat

kepuasan pengguna.

e Minat berkunjung kembali

H2

Berdasarkan ~ model  penelitian,
dirumuskan hipotesis penelitian sebagai
berikut:

Hol : Kualitas pelayanan tidak berhubungan
positif dan signifikan terhadap kepuasan
pengguna gerbong KRL khusus wanita
Commuterline Rangkasbitung.

Hal : Kualitas pelayanan berhubungan positif
dan signifikan terhadap kepuasan pengguna
gerbong KRL khusus wanita Commuterline
Rangkasbitung.

Ho2 : Penanganan aduan tidak berhubungan
positif dan signifikan terhadap kepuasan
pengguna gerbong KRL khusus wanita
Commuteline Rangkasbitung.

Ha2 : Penanganan aduan berhubungan positif
dan signifikan terhadap kepuasan pengguna
KRL gerbong khusus wanita Commuterline

Rangkasbitung.

Ho3 : Kualitas pelayanan dan penanganan
aduan tidak berhubungan positif dan
signifikan terhadap kepuasan pengguna KRL
gerbong khusus wanita rute Commuterline
Rangkasbitung.

Ha3 : Kualitas pelayanan dan penanganan
aduan berhubungan positif dan signifikan
terhadap kepuasan pengguna KRL gerbong
khusus  wanita  rute  Commuterline

Rangkasbitung.

METODE PENELITIAN

Tipe penelitian yang digunakan
adalah ekplanatori dengan pendekatan
kuantitatif. Populasi berasal dari jumlah
rata-rata pengguna KRL gerbong khusus
wanita setiap hari sebanyak 612.000
pengguna layanan. Peneliti menerapkan
sistem sampel dengan mempertimbangkan
banyaknya populasi, keterbatasan waktu,
dan tenaga dengan menggunakan rumus
sampel Slovin sebanyak 100 pengguna
KRL gerbong khusus wanita.

Teknik  pengambilan  sampel
menggunakan  Probability ~ Sampling
dengan metode Propotional Random
Sampling. Probability Sampling adalah
metode pemilihan sampel yang
memperlakukan peluang secara sama bagi
setiap individu dari populasi untuk dipilih
sebagai bagian dari sampel (Sugiyono
2017) dalam (Hardani, S.Pd., M.Si., 2020).
Propotional Random Sampling merupakan

proses pengambilan sampel dari populasi



secara proporsional, dimana setiap unti
yang diambil dari populasi yang sama dapat
diketahui dan dipilih (Kismartini & Yusuf,
2023; Yusuf, 2014).

Teknik analisis adata dengan Uji
Validitas dengan rumus Spearman Rank
Order dengan jumlah responden uji coba
dibawah N < 30 orang dan data berbentuk
ordinal serta metode Croanbach’s Alpha
untuk uji reliabilitas.

Uji korelasi menggunakan Kendall
Tau mengingat data yang digunakan
bersifat ordinal, uji Konkordansi Kendall W
digunakan untuk melakukan pengukuran
tingkat hubungan Kualitas Pelayanan (X1)
dengan Penanganan Aduan (X2) terhadap
Kepuasan Pengguna (YY) secara simultan.
Koefesien Determinasi (R?) digunakan
untuk mengetahui besarnya kontribusi
persentase hubungan yang diberikan.

HASIL DAN PEMBAHASAN
1. Uji Validitas

Hasil uji validitas pada variabel
Kepuasan Pengguna (YY) yang terdiri atas 10
item pertanyaan menunjukkan keseluruhan
dinyatakan valid dengan rniung keseluruhan
item pertanyaan diatas 0.300.

Hasil uji validitas pada variabel
Kualitas Pelayanan (X1) yang terdiri atas 15
item pertanyaan menunjukkan keseluruhan
dinyatakan valid dengan rhitung keseluruhan
item pertanyaan diatas 0.300.

Hasil uji validitas pada variabel

Penanganan Aduan (X2) yang terdiri atas 8

item pertanyaan menunjukkan keseluruhan
dinyatakan valid dengan rhiung Keseluruhan

item pertanyaan diatas 0.300.

2. Uji Reliabilitas

Instrumen  penelitian  dianggap
reliabel jika memperoleh nilai Croanbach’s

Alpha > 0.600.

Variabel Nilai Koefesien Tingkat Keterangan
Penelitian Hubungan
Kualitas 0912 Bagus Reliabel
Pelayanan (X1)
Penanganan 0,949 Bagus Reliabel
Aduan (X2)
Kepuasan 0,932 Bagus Reliabel
Pengguna (Y)

Gambar 5. Hasil Uji Relibilitas

Hasil uji relibilitas pada ketiga
variabel menunjukkan keseluruhan
dinyatakan Reliabel dengan nilai koefesien
ditas 0.600. Hal ini menunjukkan instrument

penelitian dinyatakan relevan dan konsisten.

3. Pengajuan Hipotesis
a. Hubungan antara Kualitas Layanan

dengan Kepuasan Pengguna

Correlations

Kendall's tau_b  Kualitas Pelayanan Gaorrelation Goefficient 1.000 3417
Sig. (2-tailed) <,001

i 100 100
Kepuasan Correlation Coefficient 34177 1.000

Sig. (2-tailed) <.001

N 100 100

Gambar 6. Hasil Uji Hipotesis 1

Hasil  pengujian  Hipotesis 1
menyatakan nilai koefesien korelasi antara
variabel kualitas pelayanan (X1) dengan
variabel kepuasan pengguna (Y) bernilai
positif  sebesar 0.341 dengan nilai
signifikansi sebesar < 0.001. Nilai koefesien
positif sebesar 0.341 menunjukkan terdapat

hubungan yang positif.



Berdasarkan keeratan (Leclezio et
al.,2015), nilai koefesien korelasi sebesar
0,341 menunjukkan adanya hubungan yang
cukup pada kedua variabel. Nilai signifikansi
sebesar 0.001 atau lebih kecil dari 0.05
(0.001 < 0.05) yang berarti signifikansi
(nyata).

Indikator X;,1 yang memuat
pernyataan  “Penampilan  petugas di
gerbong khusus wanita terlihat rapi dan
sopan”. Pernyataan “Setuju (S)” sebanyak
52 responden  menunjukkan  bahwa
mayoritas pengguna menilai penampilan
petugas KRL gerbong wanita sudah rapi,
sopan, dan sesuai SOP, serta keberadaannya
di stasiun terlihat tertata dengan baik.
Namun, terdapat sekitar 20% responden
yang menyatakan ‘“Sangat Tidak Setuju
(STS)”, yang mengindikasikan bahwa
sebagian kecil pengguna masih menilai
penampilan petugas belum sepenuhnya rapi,
meskipun secara umum petugas tetap
dianggap telah mengikuti standar yang
berlaku.

Analisis dan pembahasan pada hasil
uji  Hipotesis 1 menjadikan  dasar
penyimpulan bahwa Hol ditolak dan Hal
diterima. Hal ini berarti variabel Kualitas
Pelayanan (X1) beehubungan positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Pengguna (Y)
KRL gerbong khusus wanita Commuterline

Rangkasbitung.

b. Hubungan antara Penanganan Aduan
dengan Kepuasan Pengguna

Correlations

Kendall's tau_b Penanganan Aduan Correlation Coefficient 1.000 238"
Sig. (2-tailed) o002

N 100 100

Kepuasan Correlation Coefficient 238" 1.000

Sig. (2-tailed) .002 .

M 100 100

Gambar 7. Hasil Uji Hipotesis 2

Hasil  pengujian  Hipotesis 2
menyatakan nilai koefesien korelasi antara
variabel penanganan aduan (X2) dengan
variabel kepuasan pengguna (YY) bernilai
positif  sebesar 0.238 dengan nilai
signifikansi sebesar 0.002. Nilai koefesien
positif sebesar 0.238 menunjukkan terdapat
hubungan yang positif.

Berdasarkan keeratan (Leclezio et
al.,2015), nilai koefesien korelasi sebesar
0,238 menunjukkan adanya hubungan yang
sangat lemah pada kedua variabel. Nilai
signifikansi sebesar 0.002 atau lebih kecil
dari 0.05 (0.002 < 0.05) yang berarti
signifikansi (nyata).

Indikator  X2,1 yang  memuat
pernyataan “Petugas memberikan respon
awal terhadap keluhan pengguna dengan
cepat”. Pernyataan “Setuju (SS)” yang
merupakan indikator pendukung dalam
variabel Penanganan  Aduan  (X2)
menjelaskan terkait respon awal yang
diberikan petugas ketika mendapati keluhan
dari pengguna yang dinyatakan sebanyak 36
responden menunjukkan bahwa petugas
dinilai responsif dalam memberikan respon

awal terhadap keluhan pengguna, baik di



dalam maupun di luar gerbong wanita,
dengan pelayanan yang memuaskan. Namun,
terdapat 17 responden yang menyatakan
“Tidak Setuju”,
bahwa masih ada petugas yang kurang

yang mengindikasikan

responsif, bahkan terkesan acuh terhadap
keluhan pengguna.

Analisis dan pembahasan pada hasil
uji  Hipotesis 2 menjadikan  dasar
penyimpulan bahwa Ho2 ditolak dan Ha2
berarti  variabel

diterima. Hal ini

Penanganan Aduan (X2) beehubungan
positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Pengguna (Y) KRL gerbong khusus wanita

Commuterline Rangkasbitung.

¢. Hubungan antara Kualitas Pelayanan

dan Penanganan Aduan

Test Statistics

] 100

434

Chi-Sqguare 86.868

df 2

Asymp. Sig. =, 001
a. Kendall's

Zoefficient of
Zoncordance

Kendall's W2

Gambar 8. Hasil uji Hipotesis 3
Hasil

menujukkan

pengujian  Hipotesis 3

nilai  koefesiensi  korelasi
Konkordansi Kendall (W) antara variabel
Kualitas Pelayanan (X:) dan Penanganan
Aduan (X2) dengan variabel Kepuasan
Pengguna () sebesar 0.434 dengan nilai
asymptotic significance sebesar < 0.001 dan
Chi Square sebesar 86.868 dengan degress of
freedom (Df) sebesar 2.

Nilai Asymp.Sig kurang dari 0.001

atau lebih kecil dari 0.05 (0.001 < 0.05)
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menunjukkan Ho ditolak dan Ha diterima
tidak

Hal ini menandakan

dengan rincian data penelitian
berdistribusi normal.
terdapat hubungan terhadap ketiga variabel
secara bersama sama.

Perolehan Chi-Square sebesar 86.868
dengan taraf signifikansi 5% dan Df sebesar
2 adalah 5.591. Nilai Chi Square hitung lebih
besar daripada Chi Square tabel (86.868 >
5.591)

menunjukkan

Perolehan angka statistik ini
terdapat hubungan antara
Kualitas Pelayanan (X1) dengan Penanganan
Aduan (X2) terhadap Kepuasan Pengguna
(Y).

Indikator Y,1 memuat pernyataan
“Saya bersedia menyarankan orang lain
untuk  menggunakan gerbong  khusus
wanita”. Pernyataan “Setuju (SS)” sebagai
bentuk nilai kontributif positif memiliki
responden sebanyak 51 responden yang
tinggi
terhadap penggunaan KRL gerbong wanita,

menunjukkan tingkat kepuasan
terutama karena faktor kenyamanan dan rasa
aman akibat hanya diisi oleh penumpang
perempuan. Namun, terdapat 1% responden
yang menyatakan “Sangat Tidak Setuju
(STS)”, yang mengindikasikan bahwa tidak
semua pengguna bersedia
merekomendasikan layanan tersebut. Hal ini
disebabkan

menyenangkan,

oleh  pengalaman kurang

seperti kondisi gerbong

yang tidak kondusif, sangat ramai, dan

berdesakan, sehingga menurunkan

kenyamanan dan membuat sebagian



responden enggan menyarankan layanan
gerbong khusus wanita kepada perempuan
lain.

Analisis dan pembahasan pada hasil
uji  Hipotesis 3 menjadikan  dasar
penyimpulan bahwa Ho3 ditolak dan Ha3
diterima. Hal ini berarti variabel Kualitas
Pelayanan (X1) dan Penanganan Aduan (X2)
beehubungan positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Pengguna (Y) KRL gerbong

khusus wanita Commuterline Rangkasbitung.

4. Koefesien Determinasi

Model Summary

Adjusted R
Sguare

Std. Error of the
Estimate

3.12425

Model R R Sguare
1 6147 376 370

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan

Gambar 9. Koefesien Determinasi X1
Nilai koefesien R Square sebesar 0.376 di
interpretasikan termasuk kategori kontribusi
lemah. Nilai ini termasuk rendah serta
berbeda dengan rendahnya nilai Koefesien
Kendall

hubungan antara variabel Kualitas Pelayanan

Tau dalam melakukan analisis

(X1) dengan Kepuasan Pengguna (Y) yang
menunjukkan nilai koefesiensi sebesar 0.341,
yang
berdasarkan
Leclezio et al (2015). Tingkat kontrubusi

termasuk dalam kategori cukup

kriteria keeratan menurut
yang relatif lemah tersebut dipengaruhi oleh
hasil rekapitulasi jawaban yang terdapat pada
variabel Kualitas Pelayanan (Xi1) yang
menunjukkan persentase Tidak Setuju (TS)
sebesar 37% dan Sangat Tidak Setuju (STS)

sebesar 16% sehingga total ketidaksetujuan
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responden mencapai 53%.

Model Summary

Adjusted R
Model R Square

1 .499° .249 241

a. Predictors: (Constant), Penanganan Aduan

Std. Error of the
Estimate

3.42889

R Square

Gambar 10. Koefesien Determinasi X

Nilai koefesien R Square sebesar
0.249 di interpretasikan termasuk kategori
kontribusi lemah. Nilai ini termasuk rendah
serta berbeda dengan rendahnya nilai
Koefesien Kendall Tau dalam melakukan
analisis ~ hubungan  antara  variabel
Penanganan Aduan (X:) dengan Kepuasan
Pengguna (Y) yang menunjukkan nilai
koefesiensi sebesar 0.238, yang termasuk
dalam kategori sangat lemah berdasarkan
kriteria keeratan menurut Leclezio et al
(2015). Tingkat kontrubusi yang sangat
lemah tersebut dipengaruhi oleh hasil
rekapitulasi jawaban responden pada variabel
Penanganan Aduan (X2) yang menunjukkan
persentase Tidak Setuju (TS) sebesar 30%
dan Sangat Tidak Setuju (STS) sebesar 12%
sehingga total ketidaksetujuan responden
mencapai 42%.

Model Summary

Adjusted R
Square

Std. Error of the
Estimate

313874

Model R
1 6147 37T 364

a. Predictors: (Constant), Penanganan Aduan , Kualitas
Pelayanan

R Square

Gambar 11. Koefesien Determinasi Y

Nilai koefesien R Square sebesar
0.377 di interpretasikan termasuk kategori
kontribusi lemah. Nilai koefesien R Square
sebesar 0.377 dapat dilakukan interpretasi

termasuk dalam kategori kontribusi lemah



sesuai sebagaimana interval kelas menurut
Sarjana et al. (2023). Nilai tersebut tergolong
rendah, sejalan dengan rendahnya nilai
Konkordasi Kendall W dalam menganalisis
hubungan  antara  Variabel  Kualitas
Pelayanan (X1) dan Penanganan Aduan (Xz)
terhadap Kepuasan Pengguna (Y) yang
memiliki nilai sebesar 0.434 atau memiliki
kategori kuat sesuai keeratan menurut
Sujarweni, 2014:127. Kontrubusi yang lemah
dipengaruhi oleh Kualitas Pelayanan (X1)
dan Penanganan Aduan (X2) berdasarkan
hasil rekapan variabel Kepuasan Pengguna
(Y) memperoleh
penelitian Tidak Setuju (TS) sebesar 27% dan
Sangat Tidak Setuju (STS) sebesar 10%,

secara total sebesar 37% responden yang

jawaban  responden

menyatakan  jawaban ketidaksetujuan

terhadap variabel Kepuasan Pengguna ().

PENUTUP
Kesimpulan
1. Hasil analisis tabulasi silang dan uji
hipotesis Kendall Tau menjadikan
Hol
ditolak dan Hal diterima yang

dasar penyimpulan bahwa
berarti variabel Kualitas Pelayanan
(X1)

signifkan

berpengaruh  positif  dan

terhadap Kepuasan
Pengguna (Y) KRL gerbong khusus
wanita Commuterline Rangkasbitung
2. Hasil analisis tabulasi silang dan uji
hipotesis Kendall Tau menjadikan
bahwa Ho2

dasar penyimpulan
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ditolak dan Ha2 diterima yang
berarti variabel Penanganan Aduan
(X2)
signifkan

berpengaruh  positif  dan

terhadap Kepuasan
Pengguna (Y) KRL gerbong khusus
wanita Commuterline Rangkasbitung
3. Hasil
Konkordansi Kendall W menjadikan
Ho3

ditolak dan Ha3 diterima yang

analisis  uji hipotesis

dasar penyimpulan bahwa
berarti variabel Kualitas Pelayanan
(X1) dan Penanganan Aduan (X2)
berpengaruh positif dan signifkan
terhadap Kepuasan Pengguna (Y)
KRL

Commuterline Rangkasbitung

gerbong  khusus  wanita

Saran

1. Kualitas pelayanan (X1)

ketanggapan

dapat
ditingkatkan melalui
petugas terhadap pengguna, terutama
kelompok  prioritas.  Penugasan
petugas secara khusus pada jam padat
(peak hours) di gerbong Kkhusus
dilakukan

pelayanan lebih optimal. Selain itu,

wanita  perlu agar

penempatan petugas wanita di
KRL

meningkatkan rasa aman dan nyaman

gerbong wanita  dapat
bagi pengguna. Ketanggapan petugas
dalam mengenali pengguna rentan
seperti lansia, ibu hamil, dan
penyandang disabilitas juga perlu
ditingkatkan. Hal ini penting untuk

menumbuhkan rasa simpati, empati,



serta  tanggung jawab  dalam
pelayanan.

. Penanganan aduan (X:) dapat
ditingkatkan  melalui  mekanisme
pengelolaan keluhan yang jelas dan
mudah dipahami oleh pengguna.
Aduan tidak hanya terkait kehilangan
barang, tetapi juga berbagai
ketidaknyamanan selama
menggunakan  gerbong  khusus
wanita. Pengguna juga perlu
memperoleh informasi mengenai
perkembangan proses penanganan
laporan agar merasa tenang dan yakin
bahwa aduan diproses dengan baik.
Selain itu, respon petugas yang cepat
dan tepat menjadi bagian penting
dalam memberikan solusi serta
mengurangi keresahan pengguna.

. Kepuasan pengguna (Y) dapat
ditingkatkan melalui penambahan
jumlah rangkaian atau kapasitas
gerbong khusus wanita pada saat
waktu padat (peak hours). Kondisi
kepadatan dan perilaku sebagian
pengguna yang kurang tertib sering
menimbulkan ketidaknyamanan
sehingga  beberapa  penumpang
memilih  berpindah ke gerbong
campuran. Penambahan kapasitas
gerbong dapat memberikan ruang
yang lebih layak bagi pengguna

untuk mengkaji  kepuasan dari
perspektif pengguna laki-laki
terhadap keberadaan gerbong khusus
wanita dalam rangkaian KRL. Kajian
ini  penting untuk memperoleh
pemahaman yang lebih menyeluruh
mengenai  kebijakan  pemisahan
gerbong berdasarkan gender. Melalui
keterlibatan  responden laki-laki,
penelitian dapat memberikan sudut
pandang yang lebih seimbang terkait
aspek kenyamanan, keadilan layanan,
serta pengalaman pengguna secara

keseluruhan.
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