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ABSTRAK 

Penelitian ini dilatar belakangi dari frekuensi perjalanan kereta commuter yang 

relatif tinggi sehingga banyak penumpang yang tidak kebagian tiket kereta dan 

terdapat penumpang yang duduk tidak sesuai dengan nomor kursinya. Dengan 

demikian, tujuan dilakukan penelitian ini adalah untuk mengetahui tingkat 

kepuasan penumpang dan bagaimana manajemen strategi dari PT Kereta 

Commuter Indonesia dalam meningkatkan kepuasan penumpang serta faktor 

pendukung dan penghambatnya. Jenis penelitian yang digunakan peneliti dalam 

penelitian ini adalah deskriptif dengan pendekatan kualitatif. Lokasi penelitian ini 

dilakukan di Stasiun Wonokromo yang terletak di Jagir, Wonokromo, Surabaya. 

Hasil penelitian ini memberikan fakta bahwa rata-rata penumpang sudah cukup 

puas ketika menggunakan transportasi commuter ini. Selain itu, terdapat tiga 

faktor kunci keberhasilan dalam meningkatkan kepuasan penumpang. Salah satu 

yang menjadi faktor pendukung bagi PT Kereta Commuter Indonesia adalah 

adanya saran dan masukan dari penumpang, serta yang menjadi faktor 

penghambatnya adalah banyak permintaan penambahan armada atau gerbong 

karena banyak pelanggan yang tidak kebagian kapasitas penumpang. Kesimpulan 

yang diperoleh dari penelitian ini adalah bahwa kritik maupun masukan dari 

penumpang merupakan sebuah peluang bagi PT Kereta Commuter Indonesia 

karena bisa tau apa yang dibutuhkan penumpang, seperti apa yang masih kurang, 

apa yang perlu perbaiki, dan apa yang perlu dievaluasi sehingga bisa terus 

meningkatkan kepuasan penumpang. Jika penumpang merasa puas dan nyaman, 

pasti akan naik kereta ini lagi sehingga bisa mencakup tentang keuangan.   

 

Kata kunci: Manajemen Strategi, Commuter Line, Kepuasan 
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A. PENDAHULUAN  

Indonesia mempunyai beberapa moda transportasi diantaranya transportasi 

udara, laut, dan darat. Namun, moda transportasi yang banyak sekali peminatnya 

adalah dari transportasi darat, salah satunya kereta commuter line. Commuter Line 

merupakan layanan kereta api di Indonesia yang dioperasikan oleh PT Kereta 

Commuter Indonesia dengan menghubungkan berbagai kota besar dengan 

berbagai kota kecil di sekitarnya (Artaya 2019).  

Sebagai moda transportasi yang sangat populer, jumlah penumpang KA 

Commuter Line terus meningkat sejak diberlakukannya GAPEKA atau Grafik 

Perjalanan Kereta Api yang mulai diberlakukan pada 1 Juni 2023 (Romansyah, 

2020). Hal tersebut diungkapkan oleh Leza Arlan, selaku External Relations & 

Corporate Image Care Manager PT KCI yang memaparkan bahwa jumlah 

penumpang kereta commuter di Region VIII Surabaya terus meningkat dari waktu 

ke waktu. Bahkan, jumlah penumpang commuter line di wilayah 8 Surabaya bisa 

mencapai total penumpang 38.000 per-harinya. Apalagi ketika weekend ataupun 

masa libur panjang bisa menyentuh angka lebih dari 40.000 penumpang (Agus, 

2023).  

Hal serupa juga diungkapkan oleh Asdo Artriviyanto, selaku Dirut PT 

Kereta Commuter Indonesia yang menyampaikan bahwa penumpang kereta 

commuter line di Surabaya antusiasnya sangat tinggi terhadap moda transportasi 

ini. Jumlah pengguna jasa meningkat 1000 persen jika dibandingkan pada masa 

pandemi virus corona. Adapun jumlah penumpang paling banyak dari arah 

Surabaya ke arah Blitar melalui jalur Kertosono dan arah dari Surabaya ke arah 

Blitar melalui jalur Malang, yang dimana jumlah penumpang menyentuh angka 

16 ribu orang per-harinya (Masruroh, 2023). Dengan banyaknya jumlah 

penumpang setiap harinya menyebabkan penumpang no seat berdesak-desakan 

satu sama lain. 

Dalam meningkatkan kenyamanan transportasi kereta api kelas ekonomi, 

kereta commuter line telah melakukan penyesuaian aturan terkait ruang atau 

kapasitas yang tersedia pada perjalanan daerah operasi kereta commuter, salah  

satunya pada wilayah 8 Surabaya. Penyesuaian aturan terkait ruang atau kapasitas 

ini sesuai dengan surat Dirjen Perkeretaapian Kementerian Perhubungan Nomor 

M.006/3/9/K2//DJKA/2023 pada 17 Juli 2023. Kereta commuter kelas ekonomi 

menyesuikan jumlah ruang atau kapasitas penumpang yang berlaku pada 

perjalanan sejauh lebih dari 100 km, dimana aturan yang berlaku sebelumnya 

memiliki ruang atau kapasitas sebesar 150% penumpang (100% dengan kursi dan 

50% tanpa kursi), yang sekarang menjadi 120% penumpang (100% dengan kursi 

dan 20% tanpa kursi) (Firmansyah, 2023).     

Terlepas dari keluhan penumpang karena terlalu banyak mengangkut 

penumpang dan direspon dengan diberlakukan penyesuaikan kapasitas jumlah 

penumpang. Namun, disisi lain banyak penumpang yang tidak mendapatkan tiket 

kereta, hal tersebut dikarenakan tiket kereta cepat habis. Sehingga calon 

penumpang yang ingin menaiki kereta rute Surabaya-Blitar harus memesan dari 

jauh-jauh hari. Permasalahan lainnya, yaitu masih terdapat penumpang yang 

duduk tidak sesuai dengan nomor kursinya.  
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Penumpang KA Commuter ini biasanya digunakan oleh masyarakat yang 

melakukan perjalanan pulang-pergi dalam sehari, misalnya ke sekolah atau kantor. 

Tak heran jika frekuensi perjalanan Commuter relatif tinggi dan jumlah 

penumpangnya juga banyak (Artaya 2019). Lebih lanjut lagi, alasan mengapa 

transportasi kereta ini sangat diminati dan menjadi pilihan oleh masyarakat meski 

mendapat banyak kritikan adalah karena  menawarkan keunggulan tersendiri yang 

tidak dimiliki oleh transportasi lainnya, yaitu (Romansyah, 2020) :   

1. Terhindar dari kemacetan karena memiliki jalur sendiri sehingga lebih 

efisien. 

2. Menghemat energy. 

3. Bisa mengangkut penumpang maupun barang dengan jumlah yang besar.  

4. Hemat dalam penggunaan ruang. 

5. Efek pencemaraan udara yang rendah.  

Dengan menjadikan kereta ini sebagai transportasi yang sangat diminati 

oleh masyarakat karena keunggulannya, maka timbul berbagai macam tuntutan 

bagi penyedia jasa transportasi untuk melakukan sejumlah perbaikan di berbagai 

aspek pelayanan guna meningkatkan kepuasan para penumpang kereta.    

Kepuasan merupakan tingkat perasaan ketika seseorang telah mencapai atau 

menerima sesuatu yang memenuhi kebutuhannya. Kepuasan penumpang juga 

dapat diartikan sebagai ukuran keberhasilan dari suatu instansi atau perusahaan 

(Zahra, 2022). Jadi, tingkat kepuasan penumpang merupakan fungsi perbedaan 

antara kinerja yang dicapai dengan apa yang diharapkan. Diperlukan manajemen 

strategi untuk meningkatkan kepuasan penumpang sebagai pengguna transportasi, 

khususnya KA Commuter Line. Manajemen strategi adalah suatu proses planning, 

pelaksanaan, serta pengendalian strategi perusahaan yang ada kaitannya dengan 

lingkungan eksternal. Wheelen dan Hunger (2008) mengemukakan bahwa 

manajemen strategi merupakan proses dalam penentuan kinerja pada suatu 

organisasi dalam waktu yang lama, dimana yang pertama melakukan pengamatan 

lingkungan, yang kedua melakukan perumusan strategi, yang ketiga melakukan 

evaluasi, dan yang terakhir melakukan pengendalian dari serangkaian keputusan 

dan tindakan manajerial.  

Belum ada hasil yang pasti terkait manajemen strategi Kereta Commuter 

Line dalam meningkatkan kepuasan penumpang, terutama pada rute Surabaya-

Blitar. Berdasarkan hasil dari berbagai penelitian dan pengamatan bahwa ada 

peluang dalam perubahan tentang kepuasan penumpang. Mengingat adanya 

permasalahan tersebut, maka peneliti tertarik untuk melakukan suatu penelitian 

yang lebih lanjut terkait tingkat kepuasan penumpang dan bagaimana manajemen 

strategi PT Kereta Commuter Indonesia Wilayah VIII Surabaya dalam 

meningkatkan kepuasan penumpang kereta rute Surabaya-Blitar serta bagaimana 

faktor pendukung dan penghambat dalam meningkatkan kepuasan penumpang 

kereta rute Surabaya-Blitar. 

 

B. TINJAUAN PUSTAKA 

Strategi 

Menurut Hamel dan Prahalad (1995) dalam (Isniati dan  Fajriansyah, 2019, 

p. 3), bahwa Strategi adalah suatu alat yang fungsinya digunakan oleh perusahaan 
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dalam mencapai tujuan dan meningkatkan kualitas perusahaannya. Dalam hal ini 

dilakukan berdasarkan harapan pelanggan di masa yang akan datang. Dengan 

demikian, strategi hampir selalu digunakan oleh perusahaan untuk meminimalisir 

terjadinya kerugian dan strategi bukan digunakan ketika sudah terjadinya 

problem. Strategi memberikan kerangka kerja untuk pengambilan keputusan 

dengan memberikan panduan tentang langkah-langkah yang harus diambil dalam 

berbagai situasi. Hal ini membantu manajer dan karyawan dalam memprioritaskan 

tindakan mereka dan menghindari keputusan yang bertentangan dengan tujuan 

perusahaan. Sejalan dengan tersebut, Strategi dapat memberikan arah dan fokus 

bagi perusahaan dengan menetapkan tujuan jangka panjang dan jalur untuk 

mencapainya. Hal ini membantu menghindari tindakan yang tidak terarah dan 

memastikan bahwa semua upaya organisasi berkontribusi pada pencapaian visi 

dan misi perusahaan. 

Manajemen Strategi 

Konsep manajemen strategi adalah membahasan suatu relasi antara 

organisasi dan lingkungannya dan memberikan petunjuk tentang bagaimana 

menghadapi serta mengatasi perubahan atau transformasi sehingga organisasi 

tersebut mampu mengarahkan arah perjalanan menuju sasaran yang telah 

ditetapkan. Sedangkan prinsip-prinsip penerapan manajemen strategi pada sektor 

publik adalah (1) Perhatian pada waktu yang lama, (2) Tujuan maupun sasaran 

digabungkan dalam struktur yang jelas, (3) Kesadaran manajemen stratejik 

memerlukan disiplin dan komitmen dalam pelaksanaannya, serta (4) Bukan 

adaptasi total tetapi antisipasi terkait perubahan lingkungan eksternal. Menurut 

Philip Kotler (1988:44), bahwa manajemen strategi merupakan suatu proses 

dalam meningkatkan dan menjaga keseimbangan yang baik antara tujuan dan 

sumber daya organisasi serta peluang pasar yang terus berubah. Tujuan dari 

manajemen strategi sendiri yaitu untuk mengembangkan bisnis dan produk 

perusahaan, yang bersama-sama mendatangkan keuntungan tinggi dan 

perkembangan perusahaan yang luar biasa meningkat (Nazarudin, 2018, p. 5).  

Analisis SWOT 

SWOT merupakan istilah dari Strengths yang berarti kekuatan, Weakness 

yang berarti kelemahan, Opportunities yang berarti peluang, dan Threats yang 

berarti ancaman. Analisis SWOT adalah pengidentifikasian dari berbagai aktor 

secara berurutan atau teratur untuk merumuskan strategi dari suatu organisasi. 

Sejalan dengan hal tersebut, snalisis SWOT adalah suatu tindakan dengan 

mengkombinasikan beberapa data penting yang membantu manajer dalam 

meningkatkan strategi tertentu. Analisis ini didasarkan pada pemikiran yang dapat 

meningkatkan kekuatan dan peluang  secara maksimal, sekaligus dapat 

mengurangi kelemahan dan ancaman (Isniati dan Fajriansyah, 2019, p. 54). Selain 

itu, manfaat analisis SWOT bagi pemangku kepentingan adalah untuk 

menentukan sarana dan prasarana saat ini atau yang akan datang terkait kualitas 

internal dan eksternal. Analisis SWOT berguna ketika suatu perusahaan telah 

menentukan dengan jelas di area mana perusahaan beroperasi serta ukuran apa 

yang akan digunakan untuk mengukur keberhasilan manajemen dalam 

melaksanakan misi dan mencapai visinya. 
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Kepuasan 

Umar (2005:65) menyatakan dalam (Indrasari, 2019, p. 82) bahwa kepuasan 

merupakan sejauh mana perasaan seseorang ketika membandingkan apa yang 

diterimanya dengan apa yang diharapkannya. Jika pelanggan atau konsumen 

merasa puas dengan penawaran perusahaan, besar kemungkinan pelanggan 

tersebut akan kembali lagi dan menjadi pelanggan tetap. Memuaskan kebutuhan 

pelanggan merupakan dambaan bagi setiap perusahaan, karena dengan 

memuaskan kebutuhan pelanggan dapat meningkatkan keunggulan dan citra baik 

perusahaan, meminimalisir persaingan, serta berdampak besar terhadap 

keberlangsungan perusahaan. Kepuasan juga merupakan faktor penting bagi 

reputasi perusahaan. Pelanggan yang puas akan lebih banyak memberikan 

komentar positif dan merekomendasikan produk atau jasa perusahaan kepada 

orang lain serta dapat membantu meningkatkan citra positif perusahaan di mata 

masyarakat luas. Menurut (Tjiptono, 2009) dalam (Indrasari, 2019, p. 92) pada 

umumnya program kepuasan memiliki beberapa indikator, yakni: 

a. Kesesuaian harapan, yaitu sejauh mana harapan seseorang sesuai dengan 

kenyataan yang dialami. Hal ini melibatkan perbandingan dengan apa yang 

seseorang harapkan dengan apa yang telah diterima. 

b. Minat berkunjung kembali, yaitu keinginan seseorang untuk kembali 

mengunjungi atau menggunakan suatu layanan atau pengalaman lagi di 

masa mendatang.  

c. Kesediaan merekomendasikan, yaitu kemauan seseorang untuk 

merekomendasikan suatu produk, layanan, atau pengalaman kepada orang 

lain.  

 

C. METODE PENELITIAN  

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah deskriptif 

dengan pendekatan kualitatif. Lokasi penelitian ini dilakukan di Stasiun 

Wonokromo yang terletak di Jagir, Wonokromo, Surabaya. Adapun respondennya 

terdiri dari 2 pihak Human Capital and General Affair PT Kereta Commuter 

Indonesia dan 5 penumpang yang naik kereta rute Surabaya-Blitar.      

Dalam penelitian ini, peneliti mengacu pada teori kepuasan oleh Tjiptono 

(2009) sebagai alat untuk mengukur kepuasan penumpang kereta commuter line 

rute Surabaya-Blitar.  

1. Kesesuaian harapan, yaitu sejauh mana harapan seseorang sesuai dengan 

kenyataan yang dialami. 

2. Minat berkunjung kembali, yaitu keinginan seseorang untuk kembali 

mengunjungi atau menggunakan suatu layanan atau pengalaman lagi di 

masa mendatang. 

3. Kesediaan merekomendasikan, yaitu kemauan seseorang untuk 

merekomendasikan suatu produk, layanan, atau pengalaman kepada orang 

lain. 

Penelitian yang berfokus pada manajemen strategi dalam meningkatkan 

kepuasan menggunakan metode SWOT. 

1. Kekuatan, yaitu kekuatan yang ada pada suatu perusahaan yang terdapat 

pengaruh positifnya bagi kelangsungan pertumbuhan perusahaan, 
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2. Kelemahan, yaitu kekurangan yang dimiliki oleh perusahaan yang menjadi 

hambatan serius dan berdampak pada kinerja perusahaan yang kurang 

memuaskan. 

3. Peluang, yaitu suatu hal yang menjadi keuntungan bagi suatu perusahaan 

dalam mengembangan bisnisnya. 

4. Ancaman, yaitu suatu perkara yang menjadi masalah  bagi perusahaan 

ketidak tidak diselesaikan dengan baik dan akan mengancam kebangkrutan 

perusahaan. 

 

D. HASIL DAN PEMBAHASAN  

Kepuasan Penumpang Kereta Commuter Line Rute Surabaya-Blitar 

Dalam penelitian ini, peneliti mengacu pada teori kepuasan oleh Tjiptono 

(2009) sebagai alat untuk mengukur kepuasan penumpang kereta commuter line 

rute Surabaya-Blitar.  

1. Kesesuaian harapan, yaitu sejauh mana harapan seseorang sesuai dengan 

kenyataan yang dialami. Hal ini melibatkan perbandingan antara apa yang 

seseorang harapkan dengan apa yang sebenarnya terjadi. Hasil yang 

diperoleh dari penelitian ini adalah bahwa rata-rata penumpang kereta 

commuter line rute Surabaya-Blitar menyampaikan sudah sesuai dengan apa 

yang diharapkan. Mereka sebagai pengguna layanan jasa PT Kereta 

Commuter Indonesia, khususnya wilayah VIII Surabaya sudah cukup puas 

dengan fasilitasnya karena sudah lebih baik dibanding tahun-tahun 

sebelumnya dan harganya juga lebih murah dari transportasi lainnya. 

Namun, ada satu dari kelima narasumber menyampaikan tidak kesesuaian 

atas harapannya terhadap transportasi kereta commuter line ini karena harus 

ada perbaikan lagi seperti di negara maju. 

2. Minat berkunjung kembali, yaitu keinginan seseorang untuk kembali 

mengunjungi atau menggunakan suatu layanan atau pengalaman lagi di 

masa mendatang. Minat berkunjung kembali biasanya merupakan indikator 

penting dari keberhasilan suatu bisnis perusahaan. Jika pelanggan atau 

pengunjung puas dengan pengalaman sebelumnya, mereka cenderung akan 

kembali dan bahkan dapat merekomendasikan kepada orang lain. Hasil dari 

penelitian menjelaskan bahwa mereka semua sebagai pengguna layanan jasa 

PT Kereta Commuter Indonesia wilayah VIII Surabaya berminat untuk 

berkunjung kembali untuk naik moda transportasi kereta ini karena harga 

tiket yang lebih murah jika dibanding naik transportasi umum lainnya. 

Kemudian jarak stasiun yang lebih dekat dengan rumah maupun kampus. 

Namun, terkadang dari mereka juga naik kendaraan pribadi. 

3. Kesediaan merekomendasikan, yaitu kemauan seseorang untuk 

merekomendasikan suatu produk, layanan, atau pengalaman kepada orang 

lain. Ini adalah ukuran dari seberapa puas atau percaya seseorang terhadap 

suatu produk atau layanan sehingga mereka merasa nyaman untuk mengajak 

orang lain memanfaatkannya. Adapun fakta yang ditemukan terkait 

kesediaan merekomendasikan kereta ini ke orang lain hanya satu 

narasumber saja dan empat narasumber lainnya tidak pernah 

merekomendasikan. Ketidaksediaan merekomendasikan transportasi ini 
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karena menurut narasumber semua orang sudah tau tentang keunggulan 

yang dimiliki transportasi ini, baik dari segi harga yang murah, pelayanan 

yang baik, hingga fasilitas yang sudah cukup bagus. Jadi tidak tidak perlu 

direkomendasikan karena transportasi ini banyak peminatnya. 

Dengan demikian, secara keseluruhan terkait kepuasan penumpang rute 

Surabaya-Blitar bahwa rata-rata penumpang sudah cukup puas, yang dimana 

penumpang kereta commuter line rute Surabaya-Blitar menyampaikan sudah 

sesuai dengan apa yang diharapkan. Meskipun terdapat keluhan terhadap 

transportasi ini, namun mereka semua sebagai pengguna layanan jasa PT Kereta 

Commuter Indonesia wilayah VIII Surabaya berminat untuk berkunjung kembali 

untuk naik moda transportasi kereta ini. 

Manajemen Strategi PT Kereta Commuter Indonesia Wilayah VIII 

Surabaya dalam Meningkatkan Kepuasan Penumpang 

Dalam menanggapi keluhan pengguna layanan jasa Kereta Commuter 

Indonesia, khususnya Wilayah VIII Surabaya diperlukan analisis SWOT untuk 

menilai kekuatan dan kelemahan sumber daya perusahaan serta peluang dan 

tantangan yang dihadapi perusahaan ketika menjalankan bisnisnya. Berikut 

penjelasan terkait analisis SWOT dari PT Kereta Commuter Indonesia: 

a) Strengths  

Secara umum PT Kereta Commuter Indonesia memiliki beberapa kekuatan 

dalam meningkatkan kepuasan penumpang, yaitu: 

Pertama Melakukan pemantauan dan evaluasi secara berkala. Jadi semua 

saran dan kritik di data, lalu dievaluasi terkait apa yang harus disegerakan 

(diambil yang paling penting) dengan menerapkan Standar Pelayanan 

Minimal. Dengan demikian, Kereta Commuter Indonesia selalu 

mengedepankan kepuasan penumpang. Jika kualitas maupun fasilitas itu 

baik, maka akan dapat memacu kepuasan pelanggan 

Kedua Melakukan survey kepada penumpang, baik dari sosial media 

maupun secara langsung di stasiun. Dengan saran/masukan dan kritik dapat 

mengetahui apa yang dibutuhkan dari penumpang, misalnya kebutuhan 

terkait fasilitas toilet maupun penambahan kapasitas penumpang. 

Ketiga Melakukan sosialisasi kepada penumpang terkait rute perjaanan 

kereta, karena masih ada penumpang baru yang bingung. Untuk 

meminimalisir terjadinya salah naik kereta, yang dimana akan merugikan 

pelanggan secara material, sehingga sosialisasi ini sangat penting dilakukan.  

b) Weakness  

Adapun yang menjadi kekuatan bagi  PT Kereta Commuter Indonesia yang 

berhubungan dengan meningkatkan kepuasan penumpang, yaitu: 

Pertama, adanya kendala pada operasional terkait track lapangan, yang 

dimana perlu merampungkan pembangunan double track di setiap wilayah 

karena pengaturan lalu lintas di single track ini perlu sumber daya manusia 

yang ahli agar tidak melakukan suatu kesalahan ketika memberikan sinyal 

ke kereta yang akan lewat. 

Kedua, banyaknya penumpang musiman yang bingung dengan rute 

perjalanan, bahkan ada yang salah naik kereta. Beberapa faktor yang 

menyebabkan penumpang bingung adalah karena kurangnya informasi yang 
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jelas, banyaknya perubahan jadwal, dan ketidakpahaman penumpang 

terhadap sistem transportasi. 

Ketiga, tidak adanya penambahan gerbong kereta sehingga ketersedian 

kursi penumpang kurang. Masalah tidak adanya penambahan gerbong 

karena harus ada perizinan terlebih dahulu dan penambahan rangkain 

gerbong juga akan mempengaruhi grafik perjalanan. 

c) Opportunities 

Adapun yang menjadi kekuatan bagi  PT Kereta Commuter Indonesia yang 

berhubungan dengan meningkatkan kepuasan penumpang, yaitu: 

Pertama, tersedianya fasilitas yang mensuport dari KAI. Selain itu, ketika 

armada kereta bertambah, sehingga kapasitas penumpang kereta jadi 

bertambah dan grafik perjalanan kereta juga bertambah.  Dari penambahan 

tersebut dapat mencakup banyak penumpang dan laba juga meningkat. 

Kedua, Adanya kerjasama antar moda transportasi. Kerjasama antar moda 

transportasi sangat penting dilakukan untuk meningkatkan efisiensi dan 

kenyamanan penumpang.  

Ketiga, adanya integrasi antar transportasi seperti bus, angkutan kota, 

maupun ojek online dapat mempermudah perjalanan penumpang dari satu 

titik ke titik lainnya tanpa hambatan. 

Keempat, kritik dan masukan menjadikan sebuah peluang bagi PT Kereta 

Commuter Indonesia karena bisa tau apa yang dibutuhkan penumpang, 

seperti apa yang masih kurang, apa yang perlu diperbaiki, serta apa yang 

perlu dievaluasi. Jika penumpang merasa puas dan nyaman, pasti akan naik 

kereta ini lagi sehingga bisa mencakup tentang keuangan. 

d) Threats  

Adapun yang menjadi ancaman bagi  PT Kereta Commuter Indonesia yang 

berhubungan dengan meningkatkan kepuasan penumpang, yaitu: 

Pertama, tidak adanya pemenuhan kebutuhan pelanggan, misal terkait 

fasilitas. Jadi pihak pengelola harus memperhatikan dan memenuhi 

kebutuhan pelanggan terkait fasilitas agar dapat meningkatkan kepuasan dan 

kenyamanan penumpang, yang pada akhirnya dapat meningkatkan loyalitas 

dan reputasi layanan perusahaan. 

Kedua, persaingan sesama transportasi, misal dari bis-bis kota maupun dari 

pihak swasta yang ingin bikin kereta listrik merupakan fenomena yang biasa 

terjadi dalam sektor transportasi, karena semakin bertambahnya tahun 

sektor-sektor swastra belomba-lomba untuk membuat transportasi publik 

yang canggih dan menarik minat masyarakat. Untuk menghadapi persaingan 

ini, baik operator transportasi publik maupun swasta perlu mengambil 

langkah-langkah strategis agar dapat bersaing secara efektif dan tetap 

relevan. 

Ketiga, terkait penumpang beralih ke transportasi lain karena kehabisan 

tiket. Memang dari pihak KCI sendiri maunya penumpang bisa masuk 

semua naik kereta, namun kapasitas yang tidak memenuhi. 
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Tabel 1.2 Metode Analisis SWOT PT Kereta Commuter Indonesia 

 

 

 

Analisis Internal 

Kekuatan (Strengths) Kelemahan (Weakness) 

• Melakukan pemantauan dan 

evaluasi secara berkala  

• Melakukan survey kepada 

penumpang karena dengan 

adanya saran dan masukan 

dari penumpang dapat 

membuat strategi baru 

• Melakukan sosialisasi 

kepada penumpang terkait 

rute perjaanan kereta 

 

 

• Kendala pada operasional 

terkait track lapangan 

• Banyaknya penumpang 

musiman yang bingung 

dengan rute perjalanan 

• Tidak adanya penambahan 

gerbong kereta sehingga 

ketersedian kursi 

penumpang kurang 

 

 

 

Analisis 

Eksternal 

Peluang (Opportunities) Ancaman (Threats) 

• KAI mensuport terkait 

fasilitas  

• Adanya kerjasama antar 

moda transportasi 

• Adanya integrasi antar 

transportasi  

• Kritik dan masukan 

• Tidak adanya pemenuhan 

kebutuhan pelanggan 

• Persaingan sesama 

transportasi 

• Penumpang beralih ke 

transportasi lain  

 

Sumber: Data Diolah (2024) 

Selanjutnya menerapkan matriks SWOT yang berfungsi untuk menyusun 

dan membuat strategi baru bagi perusahaan dengan menggambarkan secara nyata 

terkait kekuatan dan kelemahannya serta peluang dan risiko perusahaan. Terdapat 

empat kemungkinan alternatif strategi dalam matriks ini, sebagai berikut: 

Tabel 1.3 Matriks SWOT PT Kereta Commuter Indonesia 

 Strength (S) 

• Melakukan pemantauan 

dan evaluasi secara berkala  

• Melakukan survey kepada 

penumpang karena dengan 

adanya saran dan masukan 

dari&^membuat strategi 

baru 

Weaknesses (W) 

• Banyaknya penumpang 

musiman yang bingung 

dengan rute perjalanan 

• Tidak adanya 

penambahan gerbong 

kereta sehingga 

ketersedian kursi 

penumpang kurang 

Opportunities (O) 

 

• KAI mensuport 

terkait fasilitas  

• Adanya integrasi 

antar transportasi 

Strategi S-O 

• Melakukan pemantauan 

dan evaluasi secara berkala 

terkait kepuasan 

penumpang. Jika 

penumpang puas maka 

dapat menarik perhatian 

KAI agar mensuport 

Strategi W-O 

• Melakukan sosialisasi 

ke penumpang agar 

tidak bingung dengan 

rute perjalanan. Jika 

penumpang puas akan 

naik kereta lagi, maka 

dapat menarik perhatian 
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terkait penambahan 

fasilitas 

• Melakukan pemantauan 

dan evaluasi secara berkala 

agar menjadi transportasi 

yang unggul dan nyaman 

sehingga bisa terbentuknya 

integrasi antar transportasi  

• Melakukan survey kepada 

penumpang karena dengan 

adanya saran dan 

masukannya pihak KCI 

dapat terus 

mengedepankan fasilitas 

yang lebih baik lagi 

• Melakukan survey kepada 

penumpang karena dengan 

adanya saran dan 

masukannya dapat 

membuat strategi baru 

seperti terbentuknya 

integrasi antar transportasi  

KAI agar terus 

mensuport terkait 

perbaikan fasilitas   

• Melakukan sosialisasi 

ke penumpang agar 

tidak bingung dengan 

rute perjalanan. Dengan 

semakin baiknya 

pelayanan maka dapat 

terbentuknya integrasi 

antar transportasi  

• Melakukan evaluasi 

terkait ketersedian kursi 

yang kurang. Dengan 

evaluasi tersebut dapat 

menarik perhatian KAI 

agar mensuport 

penambahan gerbong 

•  Melakukan evaluasi 

terkait ketersedian kursi 

yang kurang agar dapat 

menerapkan integrasi 

antar transportasi untuk 

meminimalisir antrian 

penumpang  

Threats (T) 

 

• Persaingan 

sesama 

transportasi 

• Penumpang 

beralih ke 

transportasi lain  

 

Strategi S-T 

• Melakukan pemantauan 

dan evaluasi secara berkala 

dengan melakukan 

kerjasama antar 

transportasi lain, agar tidak 

menimbulkan persaingan 

sesama transportasi 

• Melakukan pemantauan 

dan evaluasi secara berkala 

terkait kebutuhan 

penumpang agar 

penumpang tidak beralih 

ke transportasi lain 

• Melakukan survey kepada 

penumpang agar bisa tau 

apa yang perlu diperbaiki 

dan menjadi transportasi 

yang unggul. Dengan 

begitu tidak menimbulkan 

persaingan sesama 

Strategi W-T 

• Melakukan perbaikan 

fasilitas yang nyaman 

dan canggih yang tidak 

membingungkan 

penumpang, sehingga 

meminimalisir adanya 

persaingan sesama 

transportasi.  

• Menambah dan 

memperbaiki fasilitas 

agar penumpang tidak 

bingung dengan rute 

perjalanan, sehingga 

penumpang tidak 

beralih ke transportasi 

lain, seperti ojek online 

• Melakukan evaluasi 

terkait kurangnya 

ketersediaan kursi agar 

penumpang tidak 
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transportasi 

• Melakukan survey kepada 

penumpang karena dengan 

adanya saran dan masukan 

dari penumpang dapat 

membuat strategi baru, 

sehingga penumpang tidak 

beralih ke transportasi lain 

pindah haluan untuk 

naik transportasi lain, 

sehingga tidak timbul 

adanya persaingan 

sesama transportasi.  

• Membuat strategi baru 

terkait kurangnya 

ketersediaan kursi agar  

penumpang cukup puas, 

sehingga tidak mau 

beralih naik transportasi 

lain 

Sumber: Data Diolah Peneliti (2024) 

 

Tabel 4. 2 Asumsi dan Pilihan Strategi PT Kereta Commuter Indonesia 

 

Asumsi Stratejik 

KETERKAITAN DENGAN: Urutan 

Pilihan 

Strategi 
Visi Misi Nilai 

Strategi W-O 

• Melakukan sosialisasi ke 

penumpang agar tidak bingung 

dengan rute perjalanan. Jika 

penumpang puas akan naik 

kereta lagi, maka dapat 

menarik perhatian KAI agar 

terus mensuport terkait 

perbaikan fasilitas   

• Melakukan sosialisasi ke 

penumpang agar tidak bingung 

dengan rute perjalanan. Dengan 

semakin baiknya pelayanan 

maka dapat terbentuknya 

integrasi antar transportasi  

• Melakukan evaluasi terkait 

ketersedian kursi yang kurang. 

Dengan evaluasi tersebut dapat 

menarik perhatian KAI agar 

mensuport penambahan 

gerbong 

•  Melakukan evaluasi terkait 

ketersedian kursi yang kurang 

agar dapat menerapkan 

integrasi antar transportasi 

untuk meminimalisir antrian 

penumpang  

 

 

 

3 

 

 

 

4 

 

 

 

 

 

3 

 

 

 

4 

 

 

 

4 

 

 

 

4 

 

 

 

 

 

3 

 

 

 

4 

 

 

 

2 

 

 

 

2 

 

 

 

 

 

3 

 

 

 

2 

 

 

 

 

3 

 

 

 

3 

 

 

 

 

 

4 

 

 

 

4 

 

 

3 

 

 

 

3 

 

 

 

 

 

4 

 

 

 

3 

 

 

 

3 

 

 

 

3 

 

 

 

 

 

4 

 

 

 

4 

 

 

 

 

3 

 

 

 

3 

 

 

 

 

 

3 

 

 

 

3 

 

 

3 

 

 

 

3 

 

 

 

 

 

2 

 

 

 

2 

 

 

4 

 

 

 

4 

 

 

 

 

 

4 

 

 

 

4 

 

 

 

4 

 

 

 

4 

 

 

 

 

 

3 

 

 

 

4 

 

 

3 

 

 

 

4 

 

 

 

 

 

3 

 

 

 

4 

 

 

35 

 

 

 

37 (4) 
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Strategi W-T 

• Melakukan perbaikan fasilitas 

yang nyaman dan canggih yang 

tidak membingungkan 

penumpang, sehingga 

meminimalisir adanya 

persaingan sesama transportasi.  

• Menambah dan memperbaiki 

fasilitas agar penumpang tidak 

bingung dengan rute 

perjalanan, sehingga 

penumpang tidak beralih ke 

transportasi lain, seperti ojek 

online 

• Melakukan evaluasi terkait 

kurangnya ketersediaan kursi 

agar penumpang tidak pindah 

haluan untuk naik transportasi 

lain, sehingga tidak timbul 

adanya persaingan sesama 

transportasi.  

• Membuat strategi baru terkait 

kurangnya ketersediaan kursi 

agar  penumpang cukup puas, 

sehingga tidak mau beralih 

naik transportasi lain 
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Asumsi Stratejik 

KETERKAITAN DENGAN : Urutan 

Pilihan 

Strategi 
Visi Misi Nilai 

Strategi S-O 

• Melakukan pemantauan dan 

evaluasi secara berkala terkait 

kepuasan penumpang. Jika 

penumpang puas maka dapat 

menarik perhatian KAI agar 

mensuport terkait penambahan 

fasilitas 

• Melakukan pemantauan dan 

evaluasi secara berkala agar 

menjadi transportasi yang 

unggul dan nyaman sehingga 

bisa terbentuknya integrasi 

antar transportasi  

• Melakukan survey kepada 

penumpang karena dengan 
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adanya saran dan masukannya 

pihak KCI dapat terus 

mengedepankan fasilitas yang 

lebih baik lagi 

• Melakukan survey kepada 

penumpang karena dengan 

adanya saran dan masukannya 

dapat membuat strategi baru 

seperti terbentuknya integrasi 

antar transportasi 

 

  

 

  

 

   

 

Strategi S-T 

• Melakukan pemantauan dan 

evaluasi secara berkala dengan 

melakukan kerjasama antar 

transportasi lain, agar tidak 

menimbulkan persaingan 

sesama transportasi 

• Melakukan pemantauan dan 

evaluasi secara berkala terkait 

kebutuhan penumpang agar 

penumpang tidak beralih ke 

transportasi lain 

• Melakukan survey kepada 

penumpang agar bisa tau apa 

yang perlu diperbaiki dan 

menjadi transportasi yang 

unggul. Dengan begitu tidak 

menimbulkan persaingan 

sesama transportasi 

• Melakukan survey kepada 

penumpang karena dengan 

adanya saran dan masukan dari 

penumpang dapat membuat 

strategi baru, sehingga 

penumpang tidak beralih ke 

transportasi lain 
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36 (2) 

 

 

 

38 (2) 

 

 

36 (4) 

 

 

 

37 (3) 

 

Berdasarkan dari hasil asumsi dan pilihan strategi PT Kereta Commuter 

Indonesia Wilayah VIII Surabaya, maka dapat diketahui strategi sebagai faktor 

kunci keberhasilannya, sebagai berikut:  

1. Lakukanlah survey kepada penumpang karena dengan adanya saran dan 

masukannya pihak KCI dapat terus mengedepankan fasilitas yang lebih baik 

lagi! 40 

2. Lakukanlah penambahan dan perbaikan fasilitas terkait papan informasi dan 

penunjuk arah agar penumpang tidak bingung dengan rute perjalanan, 
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sehingga penumpang tidak beralih ke transportasi lain, seperti ojek online! 

39 (1) 

3. Lakukanlah pemantauan dan evaluasi secara berkala agar menjadi 

transportasi yang unggul dan nyaman sehingga bisa terbentuknya integrasi 

antar transportasi! 39 (2) 

 

Faktor Pendukung dan Penghambat dalam Meningkatkan Kepuasan 

Penumpang 

1. Faktor Pendukung 

Faktor pendukung merupakan kondisi yang dapat memperlancar tercapainya 

tujuan. Dengan tercapainya tujuan tersebut maka berdampak pada keefektivitasan 

suatu proses dan keberhasilan suatu kegiatan. Adapun dalam meningkatkan 

kepuasan konsumen, terutama penumpang kereta commuter line tentu tedapat 

faktor pendukungnya. Adapun faktor pendukung bagi  PT Kereta Commuter 

Indonesia yang berhubungan dengan meningkatkan kepuasan penumpang, yaitu: 

terkait adanya bantuan dari pihak eksternal, seperti dibantu oleh kementerian 

perhubungan terkait regulasi tentang operasional Kereta Commuter Indonesia dan 

KAI Daop yang mensuport fasilitas. Kemudian juga diberi saran dan masukan 

dari pihak eksternal, sehingga semua itu dapat dijadikan sebagai bahan evaluasi 

untuk membuat strategi baru dalam pemenuhan kebutuhan penumpang.   

2. Faktor Penghambat 

Faktor penghambat adalah suatu kondisi yang dapat menghalangi suatu 

tujuan dan dapat mengurangi efektivitas suatu proses atau kegiatan. Jadi faktor 

penghambat ini menjadi rintangan ketika perusahaan ingin meningkatkan value 

nya. Adapun faktor penghambat PT Kereta Commuet Indonesia, khususnya di 

wilayah VIII Surabaya yang berhubungan dalam meningkatkan kepuasan 

penumpang. Adapun faktor penghambat bagi PT Kereta Commuter Indonesia 

yang berhubungan dengan meningkatkan kepuasan penumpang memang banyak 

tapi pihak KCI terus berupaya untuk bisa menyampaikan ke manajemen terkait 

keluhan-keluhan pengguna yang ada di Wilayah VIII Surabaya. Salah satu 

kebanyakannya ada pada permintaan penambahan armada atau gerbong karena 

banyak pelanggan yang tidak kebagian kapasitas penumpang. Namun, 

terhambatnya dari regulasi yang ada di pemerintahan.   

 

E. PENUTUP 

Kesimpulan  

Berdasarkan hasil penelitian serta pembahasan yang telah dilakukan 

peneliti, maka dapat ditarik kesimpulan bahwa secara keseluruhan penumpang 

kereta commuter line rute Surabaya-Blitar menyampaikan sudah puas dan sesuai 

dengan apa yang diharapkan, bahkan berminat untuk menggunakan moda 

transportasi ini. Meskipun demikian, transportasi ini masih mendapat kritikan dari 

penumpang kereta commuter rute Surabaya-Blitar. 

Adapun strategi  yang dapat dilakukan oleh PT Kereta Commuter Indonesia 

untuk menjadi faktor kunci keberhasilan adalah sebagai berikut:   
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1) Melakukan survey kepada penumpang karena dengan adanya saran dan 

masukannya pihak KCI dapat terus mengedepankan fasilitas yang lebih baik 

lagi. 

2) Melakukan penambahan dan perbaikan fasilitas terkait papan informasi dan 

penunjuk arah agar penumpang tidak bingung dengan rute perjalanan, 

sehingga penumpang tidak beralih ke transportasi lain, seperti ojek online. 

3) Melakukan pemantauan dan evaluasi secara berkala agar menjadi 

transportasi yang unggul dan nyaman sehingga bisa terbentuknya integrasi 

antar transportasi.  

Faktor yang menjadi pendukung PT Kereta Commuter Indonesia dalam 

meningkatkan kepuasan penumpang, yaitu: terkait adanya saran dan masukan, 

serta bantuan dari pihak eksternal, seperti dibantu oleh kementerian perhubungan 

terkait regulasi tentang operasional Kereta Commuter Indonesia dan KAI Daop 

yang mensuport fasilitas. Sedangkan faktor yang menjadi penghambat PT Kereta 

Commuter Indonesia dalam meningkatkan kepuasan penumpang, yakni banyak 

permintaan penambahan armada atau gerbong karena banyak pelanggan yang 

tidak kebagian kapasitas penumpang.  

Saran  

Berdasarkan kesimpulan yang telah dipaparkan sebelumnya, maka saran dan 

masukan yang dikemukakan dalam meningkatkan kepuasan penumpang kereta 

commuter rute Surabaya-Blitar adalah sebagai berikut:   

1. Petugas keamanan harus melakukan pengecekan sebelum kereta berangkat 

karena ada penumpang yang kurang tertib terkait masalah tempat duduk 

yang tidak sesuai nomor di tiketnya dan agar terhindar dari tindak kriminal. 

2. Harus melakukan survey kepada penumpang karena dengan adanya saran 

dan masukannya, pihak Kereta Commuter Indonesia bisa tau apa yang 

kurang dan apa yang perlu diperbaiki lagi. 

3. Kalau bisa dan memungkinkan sebaiknya ada penambahan gerbong kereta 

karena transportasi ini peminatnya banyak, bahkan banyak yang tidak 

kebagian tiket kereta. 
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