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Abstrak

Sekarang ini, kereta api menjadi moda transportasi yang prospective bagi para komuter. Oleh karena itu, jalur komuter dikembangkan di
beberapa kota di Indonesia untuk menyediakan kendaraan umum bagi masyarakat. Kereta Rel Listrik (KRL) Solo-Yogyakarta adalah salah
satu jalur komuter yang ada di Indonesia. Jalur ini mulai beroperasi sejak tahun 2021. Untuk meningkatkan layanan commuterline, penelitian
ini dilakukan untuk mengidentifikasi hubungan antara kepuasan pelanggan dan kualitas layanan. Lima dimensi dari Kualitas Layanan yang
diusulkan oleh Parasuraman digunakan dalam penelitian ini. ridge regression diterapkan dalam penelitian untuk mengatasi kolinearitas
antarvariabel independennya. Hasilnya menunjukkan bahwa semua variabel kualitas layanan memiliki pengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan KRL Solo-Yogyakarta. Variabel keberwujudan dan empati adalah dua variabel yang memiliki pengaruh terbesar
terhadap kepuasan pelanggan KRL Solo-Yogyakarta yaitu sebesar 0,399 dan 0,326 untuk variabel keberwujudan dan empati.

Kata kunci: commuterline, KRL Solo-Yogyakarta, kualitas layanan, kepuasan pelanggan, Kereta Api Indonesia.

Abstract

Ridge Regression Approach for Analysis of Service Quality and Customer Satisfaction of Urban Railway: A Study of Commuterline
Solo-Yogyakarta: Nowadays, trains have become one of prospective daily transportation options for commuters. Hence, commuterlines
have been developed in some cities in Indonesia to provide public transportation for society. Kereta Rel Listrik (KRL) Solo-Yogyakarta is
one of the commuterlines in Indonesia, operatingl since 2021. In order to improve its services, this study aims to identify the relationship
between customer satisfaction and service quality. The five dimensions of Parasuraman’s Service Quality were applied in this study. Ridge
regression was implemented to overcome collinearity among independent variables. The results show that all service quality variables
significantly affect the satisfaction of KRL Solo-Yogyakarta users. Tangible and empathy are two variables that have the highest effect on
customer satisfaction with KRL Solo-Yogyakarta, with coefficients of of 0.399 and 3.326, respectively.

Keywords: commuterline, customer satisfaction, KRL Solo-Yogyakarta, Kereta Api Indonesia, service quality.

1. Pendahuluan

Solo-Yogyakarta merupakan dua kota yang saling terikat karena keduanya merupakan kota pilihan
masyarakat untuk melakukan destinasi wisata budaya. Selain itu, Solo-Yogyakarta juga merupakan tempat
pilihan masyarakat sekitar untuk sekolah dan bekerja sehingga sebagian pekerja dan pelajar dari masyarakat
sekitar memutuskan melakukan pulang hari Solo-Yogyakarta. Setiap harinya, orang yang melakukan pulang
hari Solo-Yogyakarta berjumlah ratusan bahkan ribuan [1]. Penggunaan kendaraan pribadi untuk perjalanan
orang yang melakukan pulang harmaupun wisatawan Solo-Yogyakarta ke depannya akan menyebabkan
kemacetan yang semakin bertambah mengingat pertumbuhan penduduk tidak bisa dihindari. Pengembangan
transportasi umum yang menghubungkan Solo-Yogyakarta menjadi suatu kebutuhan yang tidak dapat
dihindari.

Kendaraan umum massal seperti kereta api merupakan salah satu moda transportasi yang lebih ramah
lingkungan karena mampu mengangkut banyak penumpang dalam sekali perjalanan. Kereta Rel Listrik (KRL)
commuterline DKI Jakarta adalah kereta yang diperuntukkan para pekerja di Jakarta yang melakukan pulang
hari. KRL yang memiliki empat jalur yaitu Tangerang, Serpong, Bogor, dan Bekasi ini banyak diminati oleh
penumpang karena bisa menjadi alternatif transportasi untuk menghindari kemacetan di DKI Jakarta. Tercatat
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pada tahun 2019, jumlah penumpang commuterline di DKI adalah 336,3 juta [2]. Ini artinya, setiap harinya,
penumpang kereta commuterline di DKI Jakarta per hari sekitar 921,4 ribu orang.

Mengingat banyaknya pekerja yang melakukan pulang hari Solo-Yogyakarta, maka dibangunlah KRL
Solo-Yogyakarta yang mulai beroperasi sejak 10 Februari 2021 dan diresmikan oleh Presiden Joko Widodo
pada tanggal 1 Maret 2021 [3]. KRL Solo-Yogyakarta ini merupakan pengganti Kereta Api (KA) Prameks
tujuan Solo-Yogyakarta yang sudah beroperasi selama 30 tahun. Sejak beroperasi, jumlah penumpang KRL
Solo-Yogyakarta cenderung meningkat, kecuali ketika masa puncak pandemi COVID-19 pada bulan Juli
hingga Agustus 2021 [4]. Jumlah tertinggi penumpang terjadi pada Desember 2021 [5]. Hingga 4 April 2022,
penumpang KRL Solo-Yogyakarta sudah mencapai 321.563 orang dengan penumpang terbanyak berasal dari
Stasiun Purwosari, Surakarta [6].

Penelitian yang dilakukan di commuterline Jabodetabek membuktikan bahwa masyarakat cenderung
memberi sentimen positif lebih banyak daripada sentimen negatif [7]. Dengan menggunakan machine
learning dari data Twitter menunjukkan bahwa pelanggan KRL TransJakarta cenderung memberi
sentimen negatif [8]. Artinya, kepuasan pelanggan atas layanan KRL TransJakarta masih kecil. Tentu saja
hal ini harus dihindari pada konteks KRL Solo-Yogyakarta.

Dari sisi waktu, KRL Solo-Yogyakarta memiliki beberapa keunggulan. Kecepatan maksimalnya lebih
tinggi dibandingkan KRL Prameks, yaitu 90 km/jam untuk KRL dan 78-80 km/jam untuk KR Prameks [9].
Namun, selama beroperasi, KRL Solo-Yogyakarta ini mengalami kendala. Pada tanggal 29 Maret 2021, KRL
Solo-Yogyakarta mengalami kendala teknis sehingga menyebabkan perjalanan tersendat [10].

Adanya peluang terjadinya kendala teknis pada KRL Solo-Yogyakarta dan penambahan jumlah
penumpang KRL Solo-Yogyakarta di masa mendatang memungkinkan adanya complain dari pelanggan
di kemudian hari. Oleh karena itu, layanan KRL harus terus ditingkatkan supaya masyarakat tidak beralih
ke moda transportasi lain atau moda transportasi pribadi. Kepuasan pelanggan pada industri jasa
transportasi sangat dipengaruhi oleh kualitas layanan yang diberikan. KRL Solo-Yogyakarta baru
beoperasi selama setahun. Penelitian tentang KRL Solo-Yogyakarta bisa dibilang masih sangat minim.
Namun, penelitian tentang KRL di wilayah Jabodetabek sudah banyak dilakukan.

Penelitian dengan studi kasus pada commuterline Bekasi-Jakarta menghasilkan informasi bahwa
penumpang merasa banyak tidak puas dalam hal suhu udara di dalam kereta, ketepatan waktu dalam
pemberangkatan, dan respons staf terhadap komplain dari pelanggan [11]. Metode analisis yang mereka
gunakan adalah Important Performance Analysis (IPA). Penelitian lain juga menggunakan IPA dan gap
analysis untuk mengidentifikasi kinerja KRL commuterline trans Jakarta [12]. Temuan mereka
menunjukkan bahwa keselamatan adalah faktor yang paling penting yang harus disediakan dalam KRL
commuterline TransJakarta. Selain itu, ada penelitian yang menggunakan IPA untuk mengukur kepuasan
penumpang KRL commuterline Jakarta-Bekasi [13]. Hasilnya menunjukkan bahwa 76,11% penumpang
merasa cukup puas atas layanan KRL. Pada penelitian lain, IPA digunakan untuk mengevaluasi kualitas
pelayanan commuterline Sidoarjo-Mojokerto [14]. Hasilnya, masalah jadwal kereta merupakan hal yang
harus diperhatikan oleh manajemen, selain masalah fasilitas toilet, kursi penumpang dan, pemberian
informasi. Dengan menggunakan metode IPA, layanan di commuterline dapat dievaluasi untuk diambil
suatu tindakan perbaikan.

Peneliti lainnya lagi menggunakan SERVQUAL untuk mengukur kualitas layanan commuterline
Bekasi Timur ke Tanah Abang [15]. Persepsi jaminan oleh pengguna KRL dinilai paling tinggi, sementara
persepsi terhadap keberwujudan (tangible) dinilai paling rendah. Beda lagi dengan hasil penelitian yang
mengatakan bahwa keandalan (reliability) KRL masih di bawah standar sehingga perlu ditingkatkan [16].

Penelitian dilakukan oleh [17] untuk memperbaiki layanan KRL dengan mengintegrasikan
SERVQUAL dan Kano analysis ke dalam Quality Function Deployment (QFD). Hasil penelitian tersebut
menunjukkan bahwa kebersihan stasiun dan kereta merupakan atribut yang harus diperhatikan oleh pihak
manajemen. Penelitian tersebut juga mempersoalkan masalah ketersediaan kursi dalam KRL sebagai hal
yang perlu diperhatikan. Sementara itu, [18] menggunakan pendekatan dimensi hedonic dan dimensi
utilitarian untuk mengukur kepuasan layanan penumpang kereta api. Dimensi utilitarian menggunakan
elemen tangible, keselamatan, reliability, dan informasi. Sedangkan dimensi hedonic menggunakan
pendidikan, identitas, estetika, dan hiburan. Hasil dari penelitian tersebut adalah kualitas layanan dan
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fasilitas memengaruhi kepuasan pengguna KRL commuterline di Jakarta [19] [20]. Selanjutnya, kepuasan
pelanggan atas layanan KRL akan mengarah pada perilaku menggunakan KRL di kemudian hari [21],
[22]. Ini berkaitan dengan loyalitas. Studi dari [22] membuktikan bahwa kepuasan pelanggan cenderung
membuat orang lebih loyal menggunakan KRL commuterline.

KRL Solo-Yogyakarta masih relatif baru beroperasi. Sampai sekarang masih belum banyak penelitian
yang membahas tentang kualitas layanannya. Padahal, layanan KRL Solo-Yogyakarta merupakan moda
transportasi yang penting yang sangat dibutuhkan oleh masyarakat yang akan melakukan perjalanan Solo-
Yogyakarta. Dari paparan tersebut, penelitian ini akan mendeteksi hubungan antara kualitas layanan
terhadap kepuasan penumpang KRL Solo-Yogyakarta. Kualitas layanan yang digunakan dalam penelitian
ini adalah lima dimensi dari SERVIQUAL. Lima dimensi tersebut digunakan dalam penelitian ini karena
pada penelitian sebelumnya yang menggunakan studi kasus di commuterline memiliki perbedaan hasil
terkait dimensi apa yang paling berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Dalam penelitian ini akan
diterapkan ridge regression untuk mengatasi masalah collinearity dalam model regresi. Metode ini
diharapkan akan mendapatkan hasil yang lebih tepat secara statistika. Selain itu, hasil penelitian ini
diharapkan dapat digunakan oleh pengelola KRL Solo-Yogyakarta untuk meningkatkan kualitas layanan.

2. Metodologi
2.1. Metode Pengumpulan Data

Penelitian ini dilakukan kepada pelanggan KRL Solo-Yogyakarta yang telah menggunakan minimal
satu kali jasa KRL Solo-Yogyakarta. Syarat ini dilakukan untuk memastikan bahwa pelanggan memang
benar-benar memiliki pengalaman naik KRL Solo-Yogyakarta sehingga penilaiannya tidak bias.
Pengambilan data dilakukan pada bulan Maret 2022.

Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah nonrandom sampling di
mana kuesioner disebarkan secara online. Responden yang memenuhi syarat dan bersedia mengisi akan
mengisi kuesioner online tersebut. Sementara itu, jumlah sampel yang diambil dalam penelitian ini
mengikuti formula Slovin. Dengan menggunakan formula ini, diperoleh jumlah minimum adalah 96
responden. Setelah data disebarkan, terdapat 121 responden. Jumlah ini berarti sudah melebihi minimum
data sampel yang sudah ditentukan.

Instrumen pengumpulan data adalah kuesioner. Pertanyaan yang diajukan dalam kuesioner ada dua
bagian. Pertama, bagian identitas responden yang berisi nama, alamat, kota tempat tinggal, nomor kontak,
pekerjaan, jenis kelamin, dan usia narasumber. Pertanyaan ini ditujukan untuk memahami siapakah
responden dalam penelitian ini. Pertanyaan untuk menggali identitas responden ini menggunakan
pertanyaan terbuka. Kedua, bagian inti berisikan pertanyaan-pertanyaan yang terkait dengan variabel
yang akan digunakan dalam penelitian. Untuk mengukur variabel-variabel tersebut digunakan beberapa
indikator yang diukur dengan menggunakan skala Likert 1 sampai dengan 5. Nilai 1 berarti sangat tidak
setuju hingga 5 berarti sangat setuju. Dalam penelitian ini, penulis menggunakan pendapat peneliti
sebelumnya [23] yang membuktikan bahwa skala Likert bisa berlaku sebagai skala interval karena hasil
penelitiannya menujukkan bahwa skala Likert dan visual analog scale (VAS) sama.

Ada enam variabel yang digunakan dalam penelitian ini, dengan lima variabel independen dan satu
variabel dependen. Lima variabel independen adalah lima dimensi Service Quality yang diusulkan oleh
Parasuraman [24]. Kelima variabel tersebut adalah variabel reliability atau keandalan (x;),
responsiveness atau ketanggapan (x,), assurance atau jaminan (x3), variabel empathy atau empati (x,),
dan tangibles atau keberwujudan (xg). Variabel keandalan, ketanggapan, dan empati diwakili dengan
empat pertanyaan masing-masing. Variabel jaminan menggunakan enam pertanyaan. Variabel
keberwujudan menggunakan lima pertanyaan. Indikator semua variabel ditunjukkan pada Tabel 2.
Sementara itu, variabel dependennya adalah kepuasan atas kinerja KRL Solo-Yogyakarta yang dalam
penelitian ini menggunakan sembilan pertanyaan.

2.2. Pengolahan dan Analisis Data

Dalam penelitian ini digunakan analisis ridge regression untuk mengetahui hubungan antara kualitas
layanan terhadap kepuasan penumpang KRL Solo-Yogyakarta. Analisis ini merupakan pengembangan
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analisis regresi linear dengan estimasi parameter Ordinary Least Square (OLS) yang sesuai digunakan
pada data dengan korelasi yang cukup besar antarvariabel independennya. Ridge regression adalah
metode yang populer untuk mengatasi pemodelan regresi yang memiliki multikolinear [25]. Ridge
regression ini mampu menghasilkan estimasi parameter model regresi yang lebih baik dibandingkan
regresi linear jika terdapat multikolinearitas pada data [26]. Melakukan analisis menggunakan regresi
biasa pada kasus data independen yang memiliki multikolinearitas akan menghasilkan output yang
misleading dan mengarah pada kesimpulan yang salah [27]. Kondisi multikolinearitas model konseptual
yang digunakan dalam penelitian ini dapat dilihat di Gambar 1.

Kualitas layanan

Keandalan

Daya
tanggap

. Kepuasan
Jaminan Pengguna

Empati

Berwujud

Sumber: hasil analisis, 2022
Gambar 1. Model konsep dalam penelitian

2.3. Formula Matematika
Sedangkan, persamaan regresinya ditunjukkan dalam Persamaan 1.
y=a+ pix1 + Paxy + Baxz + Baxy + Psxs + € 1)

Di mana, y adalah kepuasan pengguna, x; adalah keandalan, x, adalah responsiveness atau daya
tanggap, xs;adalah assurance atau jaminan, x, adalah variabel empathy atau empati, dan xs adalah
tangibles atau keberwujudan. Sedangkan ¢ adalah residual dari model regresi. Hipotesis dari penelitian
ini adalah,

Ho: Keandalan, ketanggapan, jaminan, empati, dan keberwujudan berpengaruh terhadap kepuasan
pengguna KRL Solo-Yogyakarta.

3. Hasil dan Pembahasan
3.1. Profil Responden

Responden dalam penelitian ini berjumlah 121 orang. Profil responden daam penelitian ini
ditampilkan dalam Tabel 1. Dalam penelitian ini, sebagian besar responden berasal dari kabupaten-
kabupaten di sekitar Solo Raya seperti Sukoharjo, Surakarta, Karanganyar, Klaten, Boyolali, dan
Wonogiri dan juga dari kabupaten-kabupaten di Yogyakarta seperti Bantul, Kulonprogo, Sleman, dan
Gunungkidul. Selain itu juga ada responden yang berasal dari daerah di luar Yogyakarta dan Solo Raya
seperti dari kota-kota di Jawa Tengah, Jawa Timur, DKI Jakarta, bahkan dari luar Jawa. Ini menunjukkan
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bahwa pengguna KRL Solo-Yogyakarta tidak hanya digunakan oleh para pekerja dan pelajar/mahasiswa
yang tinggal di Solo Raya dan Yogyakarta, tetapi juga wisatawan yang akan berkunjung ke kota-kota
tempat pemberhentian KRL Solo-Y ogyakarta.

Pada penelitian ini 66,9 persen responden adalah pelajar atau mahasiswa dan 17,4 persen responden
adalah karyawan swasta. Ini berarti KRL Solo-Yogyakarta banyak digunakan oleh para pelajar atau
mahasiswa yang melakukan pulang hari dari Solo ke Yogyakatya atau sebaliknya. Responden perempuan
(68,6%) dalam penelitian ini lebih banyak daripada responden laki-laki (31,4%). Sementara itu, rata-rata
usia responden adalah 22,5 tahun dengan rentang usia mulai dari 14 tahun hingga 48 tahun. Responden
dengan usia 22 dan 21 tahun adalah yang paling banyak dengan persentase sebesar 23,1% dan 16,5%. Ini
sesuai dengan pengakuan dari responden yang sebagian besar adalah para mahasiswa atau pelajar.

Tabel 1. Identitas responden

Variabel Persentase Variabel Persentase
Eﬁgﬁt Bantul 1.7 Pekerjaan PNS 25
Kulonprogo 0.8 Karyawan swasta 17.4
Boyolali 5.8 Wirausaha 5.0
Gunungkidul 0.8 Irvlaha5|swa/pelaja 66.9
Karanganyar 10.7 Lainnya 8.3
Sukoharjo 215 Gender Laki-laki 314
Surakarta 14.9 Perempuan 68.6
Wonogiri 1.7
Yogyakarta 14.0
Klaten 8.3
Semarang 1.7
Sleman 41
Sragen 4.1
Lainnya 9.7

Sumber: hasil analisis, 2022

3.2. Analisis Data

Pertama, validitas dan reliabilitas data dianalisis karena data dikumpulkan menggunakan kuesioner.
Hasil analisis validitas dan reliabilitas ditunjukkan pada Tabel 2. Nilai hampir semua indikator sudah di
atas 0,6 yang berarti indikator kepuasan sudah valid, kecuali indikator jangkauan KRL (yg) yang masih
bernilai 0,58. Indikator pada variabel keandalan dan keberwujudan juga sudah valid, meski ada satu
indikator di masing-masing variabel tersebut yang nilainya masih berkisar di nilai 0,6. Kedua indikator
tersebut adalah jumlah armada (x,,) pada variabel keandalan dan tersedianya informasi rute yang
merubakan indikator dari variabel keberwujudan (xsg). Nilai validitas kedua indikator tersebut adalah
0,678 dan 0,692. Sementara itu, nilai variabel daya tanggap, jaminan, dan empati sudah di atas 0,7.

Sedangkan Cronbach’s alpha yang menandakan reliabilitas data, untuk kelima variabel kualitas
pelayanan bernilai di atas 0,7. Dari sini dapat disimpulkan bahwa variabel dan indikator yang telah
digunakan sudah cukup dapat diandalkan.

Setelah diketahui bahwa dalam penelitian ini instrumen telah valid dan reliabel, langkah selanjutnya
adalah mengolah menggunakan analisis regresi untuk melihat apakah ada pengaruh variabel keandalan,
daya tanggap, jaminan, empati, dan keberwujudan terhadap kepuasan penggunana KRL Solo-Yogyakarta.
Namun, sebelum melangkah ke analisis regresi, korelasi antarvariabelnya perlu diperiksa dengan
menggunakan analisis korelasi. Salah satu ciri model yang terdapat multikolinearitas adalah ketika
terdapat korelasi antarvariabel independent yang cukup tinggi [28]. Jika terdapat multikolinearitas dalam
model, maka parameter yang diperoleh tidak dapat diandalkan dan akan menghasilkan kesimpulan yang
salah [29]. Hasil analisis korelasi pada penelitian ini ditunjukkan pada Tabel 3.
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Tabel 2. Analisis validitas dan reliabilitas variabel

Reliabilitas
Indikator variabel r p-value  Kesimpulan (Cronbach’s
Alpha)
Kepuasan (y) 0,75
y;: Layanan KRL 1,000 0,000 valid
v,: Bantuan petugas KRL 0,760 0,000 valid
y3: Keramahan petugas KRL 0,740 0,000 valid
v,: Ketenangan selama perjalanan dengan KRL 0,724 0,000 valid
ys: Jaringan KRL tidak terkendala 0,695 0,000 valid
¥e: Kondisi fisik KRL 0,678 0,000 valid
y: Tarif KRL 0,660 0,000 valid
vg: Jangkauan KRL 0,581 0,000 valid
vq: KRL efisien 0,788 0,000 valid
Keandalan (x;) 0,76
x11: Ketersediaan tiket 1,000 0,000 valid
X1, Ketepatan waktu berangkat/datang 0,793 0,000 valid
x13: Informasi berangkat/data sesuai 0,762 0,000 valid
X14: Jumlah armada/trayek 0,678 0,000 valid
Daya tanggap (x) 0,78
x,1: Kecepatan merespon keluhan 1,000 0,000 valid
X,,: Kesiapan merespon keluhan 0,889 0,000 valid
X,3: Kecepatan memenuhi permintaan 0,840 0,000 valid
x,4: Ketepatan memenuhi permintaan 0,863 0,000 valid
Jaminan (x3) 0,77
x31: Pengetahuan petugas bagus 1,000 0,000 valid
X3,: Kemampuan bekerja petugas 0,799 0,000 valid
X33: Keramahan petugas 0,786 0,000 valid
X34 Kesopanan petugas dalam melayani 0,845 0,000 valid
X35: Jaminan keamanan 0,829 0,000 valid
X36: Jaminan kenyamanan 0,822 0,000 valid
Empati (x,) 0,79
x41: Kemudahan menghubungi petugas 1,000 0,000 valid
X4,: Komunikasi petugas bagus 0,854 0,000 valid
X43: Petugas menghargai penumpang 0,844 0,000 valid
X44: Petugas mengutamakan kebutuhan penumpang 0,849 0,000 valid
Keberwujudan (xs) 0,75
x5, Ketersediaan kapasitas penumpang yang memadai 1,000 0,000 valid
X5, Kebersihan 0,733 0,000 valid
Xs3: Fasilitas berfungsi dengan baik 0,836 0,000 valid
Xs54: Penampilan petugas baik 0,771 0,000 valid
Xs5: Tersedia informasi rute 0,692 0,000 valid

Sumber: hasil analisis, 2022

Dari Tabel 3 terlihat jelas bahwa dari variabel independen (x;, x5, x3, x4, dan xs) yang digunakan
pada penelitian ini memiliki korelasi dengan variabel dependennya (y) cukup besar dan secara statistik
signifikan. Nilai korelasi masing-masing pasangan adalah 0,595 untuk pasangan x; dengany; 0,554 untuk
pasangan x, dengan y; 0,743 untuk pasangan x5 dengany; 0,672 untuk pasangan x, dengan y; dan 0,726
untuk pasangan x dengany. Akan tetapi, antarvariabel independennya juga memiliki korelasi yang cukup
besar dan secara statistik juga signifikan. Sebagai contoh, korelasi antarvariabel keandalan dan variabel
daya tanggap, jaminan, empati, dan keberwujudan yang bernilai masing-masing 0,509, 0,562, 0,446, dan
0,668. Hubungan ini juga terjadi antarvariabel daya tanggap pada variabel jaminan, empati, dan
keberwujudan. Korelasi antarvariabel jaminan dengan empati dan jaminan dengan keberwujudan nilainya
melebihi 0,8 dan 0,7 yang berarti hubungannya tergolong tinggi. Bahkan lebih tinggi dibandingkan
hubungan antara variabel-variabel independen dengan variabel dependennya.

Tabel 4 menunjukkan hasil analisis regresi linear antara variabel-variabel independen dengan variabel
dependennya. Nampak jelas bahwa beberapa variabel independen tidak signifikan secara statistik.
Variabel-variabel tersebut adalah keandalan, daya tanggap, dan empati. Padahal, jika dilihat dari analisis
korelasi pada Tabel 4, hubungan antarvariabel keandalan, daya tanggap, dan empati dengan kepuasan
masing-masing sebesar 0,595, 0,554, dan 0,672. Nilai korelasi ini cukup besar dan merupakan tanda

97



Jurnal Penelitian Transportasi Multimoda 2023, 21 (2): 92-102 Septin Puji Astuti, dkk

bahwa antarketiga variabel independen ini terdapat hubungan yang cukup erat dengan kepuasan. Ini
menunjukkan ada bias dalam hasil ketika memaksakan menggunakan analisis regresi linear berganda
pada data yang memiliki multikolinearitas. Salah satu solusinya adalah pada penelitian ini akan
menggunakan ridge regression.

Tabel 3. Analisis korelasi antarvariabel

Keterangan y X1 X, X3 X4 X5
Kepuasan (y) Koefisien korelasi 1,000 0,595 0,554 0,743 0,672 0,726
Statistik uji (8,071)  (7,254) (12,108)  (9,904) (11,513)
Pualue (0,000)  (0,000) (0,000)  (0,000) (0,000)
Keandalan (x,) Koefisien korelasi 1,000 0,509 0,562 0,446 0,668
Statistik uj (6,456) (7.411)  (5,433) (9,783)
Pualue (0,000) (0,000)  (0,000) (0,000)
Daya tanggap (x) Koefisien korelasi 1,000 0,604 0,550 0,494
Statistik uji (8,257)  (7,180) (6,206)
Pvalue (0,000)  (0,000) (0,000)
Jaminan (x3) Koefisien korelasi 1,000 0,809 0,730
Statistik uji (15,010) (11,657)
Pvalue (0,000) (0,000)
Empati (x4) Koefisien korelasi 1,000 0,663
Statistik uji (9,654)
Pvalue (0,000)
Keberwujudan (xs)  Koefisien korelasi 1,000

Sumber: hasil analisis, 2022

Tabel 4. Estimasi parameter regresi linear berganda
dengan menggunakan RStudio.

Estimasi

Koefisien p-value
parameter

Intercept 6,112 0,007
Keandalan (x;) 0,263 0,105
Daya tanggap 0,185 0,198
(x2) ' '
Jaminan (x3) 0,398 0,008
Empati (x,) 0,266 0,179
Keberwujudan 0,488 0,002
(xs)

Sumber: hasil analisis, 2022

Secara komputasi, ridge regression menekan efek collinierity antarvariabel independen untuk
mendapatkan estimasi parameter regresi yang lebih stabil daripada OLS [30]. Dalam penelitian ini,
pengolahan data akan dilakukan dengan ridge regression menggunakan library Imridge di RStudio.

Grafik randomness dari residual hasil ridge regression ditunjukkan pada Gambar 2. Uji distribusi
normal dari residual menggunakan Saphiro-Wilk normality test adalah w = 0,99121 dengan p-value =
0,6403. Ini berarti residual telah mengikuti distribusi normal.
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Sumber: hasil analisis, 2022
Gambar 2. Grafik randomness residual

Pada pemodelan ridge regression digunakan teknik optimasi untuk mendapatkan estimasi koefisien
regresinya. Pada penelitian ini digunakan nilai bias parameter k pada rentang 0 sampai 1 dengan interval
0,1 untuk mendapatkan estimasi koefisien ridge regression yang optimum. Berdasarkan hasil ridge tracer
plot pada Gambar 3 diketahui bahwa nilai k sebesar 0,3 model ridge regression akan optimum karena
nilai mean square errornya (MSE) paling kecil. Hasil estimasi pemodelan ridge regression pada k = 0,3
ditunjukkan pada Tabel 5.

Ridge Trace Plot
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Sumber: hasil analisis, 2022
Gambar 3. Ridge Trace Plot
Tabel 5. Estimasi parameter ridge regression dengan menggunakan RStudio.
Estimasi Koefisien Koefisien Standard Thit (sc) p-value
parameter (sc) error (sc)
Intercept 12,993 -671,919 51,234 -13,115 0,000
Keandalan (x;) 0,262 6,275 1,308 4,876 0,000
a‘"“)’a tanggap 0,208 5,286 1,333 3,965 0,000
2
Jaminan (x3) 0,241 8,941 1,117 8,002 0,000
Empati (x,) 0,296 7,339 1,202 6,107 0,000
Keberwujudan 0,303 9,038 1,204 7,509 0,000

(xs)

Sumber: hasil analisis, 2022

Dengan menggunakan o = 0,05, estimasi semua parameter ridge regression yang dihasilkan telah
signifikan karena semua nilai p-value yang dihasilkan kurang dari «. Ini berarti, semua variabel yaitu
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keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan keberwujudan memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan pengguna KRL Solo-Yogyakarta. Persamaan regresinya adalah sebagai berikut:
y = 12,993 + 0,262x; + 0,208x, + 0,241x5 + 0,296x, + 0,303x5 (2)

Dari koefisien yang didapatkan, diketahui bahwa pengaruh kelima variabel independen terhadap
kepuasan pelanggan hampir mirip. Namun, keberwujudan memiliki pengaruh yang paling besar yaitu
sebesar 0,303 dan disusul oleh empati yang memiliki pengaruh sekitar 0,296. Sementara itu, variabel yang
pengaruhnya paling kecil terhadap kepuasan pelanggan adalah variabel daya tanggap.

Seperti halnya regresi linear berganda, pada ridge regression untuk melihat apakah model yang
dihasilkan baik atau tidak, maka perlu dilakukan uji siginifikansi parameter, uji asumsi residual identik,
independen, dan berdistribusi normal, serta identifikasi nilai Rsquare.

Uji asumsi residual identik, independen, dan berdistribusi normal dapat dilihat pada Tabel 6. Dengan
menggunakan a = 0,05, dapat disimpulkan bahwa residual pemodelan ridge regression belum identik,
tetapi sudah independen dan berdistribusi normal. Pelanggaran asumsi residual yang tidak identik akan
menghasilkan estimasi parameter yang tidak bias [31]. Nilai Rsquare yang dihasilkan adalah 0,543.
Berdasarkan hasil analisis ini dapat dikatakan bahwa model ridge regression yang dihasilkan sudah baik.

Tabel 6. Hasil Uji Asumsi Residual

Uji Asumsi Residual Statistik uj Valuep'
Identik Breusch-Pagan Test = 16,431 0,005
Independen LM test = 5,189 0,075
Berdistribusi Normal W = 0,990 0,562

Sumber: hasil analisis, 2022
3.3. Pembahasan

Penelitian ini telah membuktikan bahwa ridge regression mampu mengatasi masalah
multikolinearitas dalam model. Kelima variabel kualitas pelayanan KRL Solo-Yogyakarta memberi
pengaruh yang cukup berarti terhadap kepuasan pelanggan KRL Solo-Yogyakarta. Penelitian ini
mendukung hasil penelitian yang telah dilakukan sebelumnya [19][20].

Dilihat dari besaran pengaruh, dua variabel dari kualitas layanan yang memiliki pengaruh yang besar
adalah keberwujudan dan empati. Pengaruh keberwujudan atau tangibles adalah kemampuan perusahaan
dalam menampilkan tampilan fisik secara prima. Pengaruh keberwujudan dalam kualitas pelayanan KRL
Solo-Yogyakarta sebesar 0,303. Nilai ini terbesar dibandingkan variabel lainnya. Dalam penelitian ini,
terdapat lima pertanyaan yang ditunjukkan pada Tabel 2. Di dalam kereta, tampilan fisik seperti
kebersihan gerbong kereta, dan desain interior yang menarik dan indah di dalam kereta adalah bentuk dari
tangibles. Selain itu, tampilan para kru kereta api yang bersih dan menarik juga dipertimbangkan. Bagi
pengguna KRL Solo-Yogyakarta, variabel ini sangat menentukan kepuasannya. Oleh karena itu, tampilan
KRL Solo-Yogyakarta harus tetap dijaga dengan baik untuk menjaga kepuasan penggunanya.

Selain itu, variabel empati juga memiliki pengaruh yang cukup besar, yaitu berada di urutan kedua
setelah variabel keberwujudan. Variabel empati menyatakan perhatian dan kepedulian staf atau pihak
pengelola KRL Solo-Yogyakarta terhadap pengguna. Dalam penelitian ini, terdapat empat pertanyaan
dalam variabel empati. Keempat pertanyaan tersebut adalah kemudahan dalam menghubungi petugas,
komunikasi dengan petugas, sikap petugas yang menghargai penumpang, dan petugas mengutamakan
kebutuhan penumpang. Besarnya pengaruh variabel empati terhadap kepuasan penumpang adalah 0,296.

Sementara itu, variabel keandalan memiliki pengaruh 0,262. Variabel ini menggunakan empat
pertanyaan yang terkait dengan ketersediaan tiket, ketepatan waktu berangkat atau datang, informasi
berangkat dan datang, dan jumlah armada yang tersedia. Selanjutnya, variabel jaminan memberi pengaruh
yang nilai pengaruhnya terhadap kepuasan pengguna adalah 0,241. Item pertanyaan dalam variabel ini
ada enam vyaitu pengetahuan petugas, kemampuan bekerja petugas, keramahan petugas, kesopanan
petugas dalam melayani, jaminan keamanan, dan jaminan kenyamanan.
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Terakhir, variabel daya tanggap memiliki pengaruh paling kecil dibandingkan variabel lainnya
dengan nilai koefisien sebesar 0,208. Variabel ini menggunakan pertanyaan kecepatan dan kesiapan
merespons keluhan, kecepatan, dan ketepatan memenuhi permintaan. Meski variabel ini pengaruhnya
paling kecil dibanding variabel lainnya, layanan terhadap variabel ini harus tetap ditingkatkan untuk
meningkatkan pelayanan KRL Solo-Yogyakarta lebih prima.

4. Kesimpulan

Penelitian ini menyajikan analisis ridge regression untuk melihat pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pengguna KRL Solo-Yogyakarta. Penggunaan ridge regression ini untuk
mengantisipasi adanya multikolinearitas dalam model. Model yang di dalamnya terdapat korelasi
antarvariabel independen atau multikolinear kadang kala menghasilkan output yang menyatakan ada
variabel yang tidak berpengaruh secara signifikan. Padahal, secara teori, variabel kepuasan dan layanan
memiliki pengaruh yang nyata. Jika terdapat kesalahan dalam pengambilan keputusan, hal ini akan
mempengaruhi tindakan yang dilakukan oleh pihak manajemen.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk melihat apakah ada pengaruh kualitas pelayanan yang
diberikan oleh manajemen KRL Solo-Yogyakatya terhadap penumpangnya. Dalam penelitian ini
dibuktikan bahwa pengaruh lima dimensi kualitas pelayanan KRL Solo-Yogyakarta terhadap kepuasan
pengguna signifikan. Hal ini sangat penting karena akan terkait dengan tindakan apa saja yang harus
dilakukan oleh pihak manajemen KRL Solo-Yogyakarta untuk bisa meningkatkan kepuasan
penggunanya.

Meskipun telah terbukti bahwa semua variabel kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan,
perlu diperhatikan variabel mana saja yang memiliki pengaruh terbesar hingga terkecil. Hal ini dapat
dijadikan acuan untuk melakukan kebijakan jika diperlukan perbaikan. Kelima variabel kualitas
pelayanan secara empiris menunjukkan urutan variabel dari yang pengaruhnya besar ke kecil adalah
variabel keberwujudan yang diikuti oleh variabel empati, jaminan, keandalan, dan daya tanggap. Dari
penelitian ini, variabel keberwujudan dari KRL Solo-Yogyakarta dan empati dari petugas KRL Solo-
Yogyakarta menjadi hal yang memiliki pengaruh terbesar. Kelima variabel ini harus diperhatikan untuk
terus ditingkatkan oleh pihak manajemen KRL Solo-Yogyakarta supaya pelanggan merasa puas dengan
layanannya.
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