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Abstract 

Train travel is a popular mode of transportation in Indonesia, as proved by the increasing number of railway passengers in 
recent years. Railway stations serve as a crucial touchpoint for the passengers. Current studies on railway station facilities 
in Indonesia mostly evaluate the service quality and have yet to specifically address users’ basic needs and activities, and its 
influence on railway station design. This article discusses the findings of the basic needs and passengers’ activity mapping, 
utilising a mixed-method approach that integrates quantitative data obtained through passenger questionnaires (n=159) and 
qualitative data from observations and interviews (n=15). The results show that the priority basic needs of Indonesian 
intercity train passengers are: (1) safety, (2) reliability, (3) ease, (4) comfort, (5) cleanliness, and (6) responsiveness. These 
basic needs are then mapped onto the two main activity phases of intercity train passengers, namely: (1) departure phase: 
pre-boarding, boarding, and post-boarding, and (2) arrival phase: to continue the journey to the final destination. Identifying 
the basic needs and activities of intercity train passengers can provide a foundational framework for designing a railway 
station facility, thereby enhancing the overall passenger experience. 
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Abstrak 

Jumlah penumpang yang terus meningkat setiap tahun menunjukkan bahwa kereta api adalah moda transportasi darat jarak 
jauh yang banyak dipilih oleh masyarakat Indonesia. Stasiun merupakan titik sentuh (touchpoint) terpenting bagi pengguna 
layanan kereta api. Studi tentang fasilitas stasiun kereta api di Indonesia lebih banyak mengevaluasi kualitas layanan dan 
belum secara khusus mengkaji kebutuhan dasar serta aktivitas pengguna, beserta pengaruhnya terhadap rancangan stasiun. 
Artikel ini membahas hasil studi kebutuhan dasar dan pemetaan aktivitas pengguna fasilitas menggunakan pendekatan mixed 
method, menggabungkan metode kuantitatif hasil kuesioner (n=159) dengan metode kualitatif hasil observasi dan wawancara 
dengan penumpang kereta api jarak jauh (n=15). Hasil studi menunjukkan bahwa prioritas kebutuhan dasar penumpang 
kereta api jarak jauh di Indonesia meliputi: (1) keamanan, (2) keandalan, (3) kemudahan, (4) kenyamanan, (5) kebersihan, 
dan (6) keresponsifan. Kebutuhan dasar ini kemudian dipetakan dengan dua fase aktivitas utama penumpang kereta api jarak 
jauh, yaitu: (1) fase keberangkatan: pre-boarding, boarding, dan post-boarding, dan (2) fase kedatangan: melanjutkan 
perjalanan ke lokasi tujuan. Identifikasi kebutuhan dasar dan aktivitas penumpang kereta api jarak jauh dapat digunakan 
sebagai dasar perancangan fasilitas fisik stasiun kereta api untuk meningkatkan pengalaman penumpang. 
 
Kata kunci: penumpang kereta api jarak jauh Indonesia, kebutuhan dasar, aktivitas penumpang, perancangan stasiun kereta 
api 
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1. Pendahuluan  

Kereta api adalah salah satu moda transportasi 
pilihan masyarakat untuk melakukan perjalanan. 
Sebagai moda transportasi yang memiliki keunggulan 
dibandingkan moda lainnya (Bieger & Laesser, 2001), 
kereta api terbukti menjadi pilihan masyarakat 
Indonesia untuk bepergian. Tercatat sebanyak 192 
juta orang orang menggunakan transportasi ini di 

sepanjang Semester I 2024 (Badan Pusat Statistik, 
2024). Di Pulau Jawa sendiri (tidak termasuk wilayah 
Jabodetabek), terdapat sekitar 40 juta orang atau 
sekitar 20% dari total penumpang di Indonesia pada 
semester I tahun 2024. 

Daerah Operasional (Daop) 2 Bandung 
menyumbang sekitar 91,66% dari keseluruhan total 
penumpang di Daop Provinsi Jawa Barat dengan 
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Stasiun Bandung sebagai stasiun keberangkatan 
tersibuk (Badan Pusat Statistik Jawa Barat, 2024; 
Prilatama, 2024). Pada Daop ini, sebanyak 1.797.967 
penumpang tercatat menggunakan layanan kereta 
jarak jauh sepanjang semester I tahun 2024 atau 
meningkat sebesar 3% dari tahun sebelumnya (Badan 
Pusat Statistik, 2024). Stasiun Bandung juga 
merupakan salah satu stasiun kereta api jarak jauh 
tersibuk di Indonesia pada tahun 2024 (Diah, 2024), 
sehingga dianggap representatif sebagai lokasi studi 
kasus stasiun di Indonesia. 

Stasiun kereta api menjadi titik sentuh (touchpoint) 
terpenting bagi penumpang dalam menggunakan 
layanan kereta api. Menurut Van Hagen (2022), 
stasiun kereta api memeliki dua fungsi utama: (1) 
tempat bertemunya berbagai moda transportasi secara 
cepat dan mudah, dan (2) tempat untuk para 
penumpang menghabiskan waktunya saat melakukan 
perjalanan. Dengan banyaknya jumlah penumpang 
kereta api di Indonesia, rancangan stasiun serta 
ketersediaan fasilitas dan layanan yang berkualitas 
menjadi sesuatu yang diprioritaskan bagi penumpang. 

Rancangan sebuah fasilitas tidak terlepas dari 
aspek individual yang beraktivitas di dalamnya. 
Terdapat tiga atribut yang saling berintekasi dalam 
menghasilkan pengalaman di sebuah lingkungan, 
yaitu individu, pengaturan lingkungan fisik, dan 
organisasi (Weisman dalam Indrosaptono & 
Setiyawan, 2021). Yang dimaksud aspek individu 
merujuk pada faktor tujuan (purpose) dan perilaku 
(behaviour) seorang individu. Kebutuhan individu 
memiliki pengaruh besar terhadap perilaku yang 
ditunjukkan saat menggunakan sebuah fasilitas 
(Fettouh El-Dmerdash et al., 2022; Gaber et al., 2022) 
serta aspek-aspek di dalam stasiun, seperti alur 
penumpang dan kebutuhan fasilitas stasiun kereta api 
(Dube, 2021). Aspek physical setting merujuk pada 
komponen fisik lingkungan tempat individu tersebut 
beraktivitas. Menurut Sarwono (1992), hal ini dapat 
merujuk pada pengaturan lingkungan ataupun layout 
di sebuah ruang fisik.  

User-Centred Design (UCD) adalah pendekatan 
pembuatan sebuah produk atau layanan yang berfokus 
pada kebutuhan dan tujuan pengguna (Kwon & 
Remøy, 2022; Norman & Draper, 1986; Saffer, 2011). 
UCD telah banyak diaplikasikan pada konteks 
perancangan yang berhubungan dengan manusia 
(Javid Khan, et al. 2025), sebagai contoh: desain 
interaksi (Alves, et al., 2020; Az Zahra & 
Suryatiningsih, 2024; Go, 2025; Venkatasrinivasaiah, 
et al., 2025), desain produk industri (den Buurman, 
1997; Purnomo, et al., 2019; Shidiq, 2022; Sujono, 
2018, Wilkinson & de Angeli, 2014), desain interior 
dan arsitektur (Arafat et al., 2024; Bullinger, et al., 

2010; Madias, et al., 2023), serta desain sistem dan 
layanan (Gulliksen, et al., 2003; J. Luca & 
Ulyannikova, 2020; Kabukye, et al., 2024; Trischler 
& Scott, 2016). 

Berdasarkan uraian di atas, diperoleh sebuah 
simpulan bahwa kebutuhan penumpang, yang 
merupakan fokus dari user-centred design, perlu 
diidentifikasi untuk merancang maupun 
mengembangkan fasilitas dan elemen fisik di stasiun 
kereta api. Studi mengenai stasiun kereta api di 
Indonesia saat ini lebih banyak membahas hubungan 
antara kualitas layanan dengan kepuasan penumpang 
(Ar’ba Sabilla & Herman, 2022; Badriyah & 
Kuswanto, 2023; Hasanah & Iriani, 2024; Levyda, 
2021; Sholihah, 2010; Sutandi & Paladan, 2017; 
Yunus et al., 2023). Topik mengenai desain dan 
kebutuhan penumpang pada stasiun kereta api belum 
secara khusus dibahas pada penelitian-penelitian ini. 

Penelitian dengan konteks desain pada Stasiun 
Bandung telah membahas mengenai efektivitas 
penggunaan signage system (Taufiq, et al., 2016), 
ergonomi lingkungan (Indahsari & Wulandari, 2016), 
arsitektur perilaku (Putri & Lissimia, 2020), serta 
revitalisasi bangunan bersejarah (Pradipta & Faqih, 
2015; Rahaditya & Wirasmoyo, 2020). Kebutuhan 
dan faktor penting bagi penumpang kereta api di 
Indonesia sebelumnya telah cukup banyak dibahas 
(Ar’ba Sabilla & Herman, 2022; Fadlilah et al., 2024; 
Levyda, 2021; Linda & Rahimudin, 2024; Yuda Bakti 
et al., 2020), namun penelitian-penelitian ini belum 
mendiskusikan secara khusus mengenai kebutuhan 
dasar penumpang kereta api jarak jauh dan 
implikasinya terhadap perancangan fasilitas dan 
layanan di stasiun. 

Artikel ini akan mengisi celah penelitian dengan 
mengidentifikasi kebutuhan dasar penumpang kereta 
api jarak jauh saat menggunakan fasilitas stasiun, 
memetakan aktivitas penumpang, serta menganalisis 
implikasi temuan penelitian untuk perancangan dan 
pengembangan fasilitas stasiun. Studi ini diharapkan 
mampu berkontribusi dalam bidang ilmu desain 
fasilitas publik berbasis kebutuhan dan perilaku 
pengguna. 

2. Metode 

Pendekatan penelitian yang dilakukan adalah mixed 
method dengan pengumpulan dan pengolahan data 
kuantitatif berupa hasil kuesioner dengan data 
kualitatif berupa observasi dan wawancara terhadap 
penumpang kereta api  jarak  jauh.  Pengumpulan  dan 
pengolahan data dibagi ke dalam dua tahapan (lihat 
Gambar 1). 
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Gambar 1. Metodologi penelitian 
 

 
 
 
Kuesioner kebutuhan dasar penumpang kereta api 
jarak jauh 

Penyebaran kuesioner dilakukan secara daring 
(online) kepada calon responden menggunakan 
metode purposive sampling. Target responden adalah 
penumpang yang menggunakan kereta api jarak jauh 
di Indonesia secara umum dalam rentang waktu 6 
bulan terakhir (Juli-Desember 2024). Berdasarkan 
formulasi Cochran yang digunakan untuk menghitung 
sampel dari populasi yang tidak terbatas (Ahmed, 
2024), jumlah responden ditetapkan berjumlah 
sekurang-kurangnya 97 orang (CI = 95%, error = 
10%).  

Tujuan dari penyebaran kuesioner ini adalah: (1) 
mengetahui demografi responden secara umum, (2) 
mengetahui kebiasaan penumpang dalam melakukan 
perjalanan kereta api jarak jauh, dan (3) 
mengidentifikasi tingkat kepentingan kebutuhan dasar 
penumpang saat berada di stasiun kereta api. 
Instrumen penelitian menggunakan skala Likert dari 
angka 1 hingga 5 (important scale) yang digunakan 
untuk menilai kebutuhan yang perlu dipenuhi saat 
berada di stasiun kereta api. Terdapat 8 (delapan) 
kebutuhan yang dinilai oleh responden, yaitu: (1) 
keandalan (reliability), yaitu mengenai ketepatan 
waktu keberangkatan dan kedatangan kereta (Linda & 
Rahimudin, 2024; Yuda Bakti et al., 2020); (2) 
kenyamanan (comfort), yaitu tersedianya fasilitas 
untuk mendukung kenyamanan pada perjalanan kereta 
api, baik di stasiun maupun di dalam kereta api (Ar’ba 
Sabilla & Herman, 2022; Fadlilah et al., 2024; 
Levyda, 2021); (3) keamanan (safety), yaitu 

tersedianya jaminan keamanan dalam melakukan 
perjalanan kereta api (Fadlilah et al., 2024; Yuda 
Bakti et al., 2020); (4) kemudahan (ease), yaitu 
mengenai kemudahan akses dan penggunaan fasilitas 
penunjang aktivitas pada perjalanan kereta api, baik di 
stasiun maupun di dalam kereta api (Levyda, 2021; 
Yuda Bakti et al., 2020); (5) keresponsifan 
(responsiveness) dari petugas stasiun saat terjadi 
sebuah masalah ataupun saat mencari pertolongan 
(Ar’ba Sabilla & Herman, 2022); (6) kebersihan 
(cleanliness), berkaitan dengan kebersihan fasilitas 
yang ada di stasiun maupun di dalam kereta api 
(Ar’ba Sabilla & Herman, 2022); (7) 
informatif/edukatif (informative/educative), yaitu 
sesuatu yang mampu diberikan oleh penyedia layanan 
bagi penumpang sebagai pengetahuan tambahan 
dalam hal pengembangan diri (Yuda Bakti et al., 
2020); dan (8) status (identity), yaitu sesuatu yang 
mampu diberikan oleh penyedia layanan bagi 
penumpang sebagai tambahan status atau identitas 
(Yuda Bakti et al., 2020) 
 
Observasi lokasi studi kasus 

Observasi lapangan dilakukan di lokasi studi kasus 
penelitian, yaitu Stasiun Bandung bagian Utara yang 
menjadi pintu utama perjalanan kereta api jarak jauh. 
Lokasi observasi meliputi: (1) selasar dan layanan 
pelanggan, (2) lobi dan hall stasiun utara, (3) gerbang 
boarding dan boarding hall, (4) skybridge, dan (5) 
peron keberangkatan atau kedatangan kereta api. 
Observasi non-partisipan dilakukan untuk mengamati 
pergerakan dan aktivitas penumpang pada proses 
keberangkatan dan kedatangan di Stasiun Bandung.  

Observasi dilakukan di beberapa waktu yang 
berbeda untuk mengetahui aktivitas penumpang pada 
waktu luang dan sibuk stasiun. Dokumentasi hasil 
observasi dikumpulkan dengan cara mengambil 
gambar, video, dan pencatatan. Tujuan dari observasi 
ini adalah: (1) mengidentifikasi aktivitas penumpang 
di dalam stasiun saat proses keberangkatan dan 
kedatangan kereta api, (2) mengetahui kebiasaan dan 
fasilitas yang digunakan para penumpang, serta (3) 
mengetahui elemen fisik dan fasilitas penumpang di 
Stasiun Bandung. 
 
Wawancara 

Proses wawancara dilakukan terhadap 15 (lima 
belas) orang yang pernah melakukan perjalanan 
kereta api jarak jauh. Partisipan wawancara diperoleh 
dari responden yang telah berpartisipasi dalam 
pengisian kuesioner sebelumnya dan bersedia untuk 
mengikuti tahapan penelitian selanjutnya. Tujuan dari 
dilakukannya wawancara ini adalah: (1) mengetahui 
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prioritas kebutuhan dasar penumpang kereta api jarak 
jauh saat berada di stasiun kereta api, (2) 
mengidentifikasi aktivitas penumpang di stasiun 
berdasarkan pengalaman partisipan, (3) mengevaluasi 
aktivitas penumpang yang telah diketahui dari proses 
observasi, dan (4) mengidentifikasi kebutuhan dasar 
pada setiap aktivitas penumpang kereta jarak jauh di 
stasiun kereta api. 

Wawancara dilakukan secara semi-terstruktur 
sesuai dengan jawaban responden, namun tetap 
mengikuti panduan pertanyaan yang telah disiapkan 
sebelumnya. Hal-hal yang dibahas dengan partisipan 
adalah: (1) kebiasaan bepergian dengan kereta api 
jarak jauh, (2) mengurutkan prioritas kebutuhan dasar, 
(3) aktivitas yang biasa dilakukan pada saat proses 
keberangkatan dan/atau kedatangan, (4) identifikasi 
kebutuhan dasar pada setiap aktivitas yang dilakukan 
di stasiun kereta api, serta (5) memahami pengalaman 
penumpang secara umum saat berada di Stasiun 
Bandung. Wawancara diadakan secara daring atau 
luring, disesuaikan dengan kesediaan dan lokasi 
partisipan. Seluruh temuan yang berhubungan dengan 
tujuan wawancara akan dikumpulkan dan 
dikelompokkan menjadi satu tema yang sama dengan 
menggunakan metode analisis tematik. 

3. Hasil dan pembahasan 

Demografi responden 
Sebanyak 159 responden kuesioner diperoleh dari 

berbagai daerah di Indonesia dalam rentang waktu 
pengumpulan data selama bulan Desember 2024-
Januari 2025.  Profil responden dapat dilihat pada 
Tabel 1. Meskipun domisili responden berasal dari 
luar Pulau Jawa, jenis kereta api jarak jauh yang 
sering digunakan selama enam bulan terakhir masih 
terpusat pada rute di dalam Pulau Jawa untuk 
berbagai jenis tujuan perjalanan. 

Sebanyak 50,94% responden melakukan 
perjalanannya sendiri, sedangkan 49,06% responden 
melakukan perjalanannya bersama dengan orang lain 
(keluarga, kerabat, maupun pasangan). Sebanyak 
46,54% responden memilih menggunakan kereta api 
untuk bekerja dan tujuan lain, 49,06% untuk berlibur 
dan tujuan lain, serta 62,89% untuk mengunjungi 
keluarga/kerabat dan tujuan lain. Frekuensi perjalanan 
kereta api jarak jauh bagi sebagian besar responden 
adalah 1 kali dalam rentang waktu 2-3 bulan dan 1 
kali dalam rentang waktu enam bulan (sekitar 32,7% 
dan 26,42% responden).  

Stasiun-stasiun yang berada di DKI Jakarta 
digunakan sebagai stasiun keberangkatan terbanyak 
(50,63%),  disusul  oleh   Jawa   Barat  (43,04%)   dan  

Tabel 1. Profil responden 
 

Karakteristik Frekuensi Persentasi 

Jenis Kelamin 
Pria 69 43,4% 
Wanita 90 56,6% 

Usia 
<20 tahun 2 1,26% 
21-30 tahun 85 53,56% 
31-40 tahun 51 32,08% 
41-50 tahun 14 8,81% 
51-60 tahun 2 1,26% 
>60 tahun 5 3,14% 

Pekerjaan 
Pelajar/mahasiswa 44 27,67% 
Karyawan 75 47,17% 
Pegawai Negeri Sipil 11 6,92% 
Wiraswasta 20 12,58% 
Pensiunan 2 1,26% 
Tidak/belum bekerja 7 4,4% 

Status 
Belum berkeluarga 62 38,99% 
Sudah berkeluarga 97 61,01% 

 
 
Daerah Istimewa Yogyakarta (29,11%). Dari 
keseluruhan responden, ada sebanyak 109 orang 
(68,55%) yang berangkat dari Stasiun Bandung 
selama bulan Juli-Desember 2024. 

Berdasarkan data di atas, dapat disimpulkan bahwa 
secara umum bahwa penggunaan kereta api jarak jauh 
di Indonesia didasari oleh adanya motivasi hedonic, 
yaitu untuk berlibur dan mengunjungi keluarga atau 
kerabat. Frekuensi perjalanan kereta api jarak jauh 
responden sebagian besar berkisar antara 2-6 bulan 
sekali. 
 
Nilai kepentingan kebutuhan dasar penumpang 
kereta api jarak jauh berdasarkan kuesioner 

Uji validitas dan reliabilitas terlebih dahulu 
dilakukan terhadap kuesioner yang akan disebarkan. 
Uji validitas dilakukan terhadap 10 orang sampel 
responden. Hasil uji validitas menunjukkan bahwa 
konten kuesioner sudah cukup jelas, terbaca, dan 
dapat dimengerti oleh seluruh sampel responden. 
Kuesioner juga dianggap telah mendukung objektif 
penelitian untuk mengetahui nilai kepentingan 
kebutuhan dasar melalui penilaian dengan skala 
Likert. 

Uji reliabilitas dilakukan untuk menentukan tingkat 
keandalan kuesioner sebelum disebarkan kepada 
responden yang lebih banyak. Pengujian reliabilitias 
Cronbach’s Alpha () dilakukan terhadap hasil 
kuesioner dengan 25 orang sampel responden dan 
menghasilkan nilai konsistensi internal sebesar 0,67 
untuk 8 (delapan) poin pertanyaan kuesioner 
mengenai tingkat kebutuhan penumpang kereta api 
jarak jauh. Nilai ini menunjukkan reliabilitas atau 
keandalan kuesioner yang cukup (moderat). 
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Besaran optimal untuk hasil pengujian reliabilitas 
adalah antara 0,7 hingga 0,9 (Ranganathan et al., 
2024). Apabila poin terakhir kuesioner dihilangkan 
(pertanyaan mengenai kebutuhan aspek ‘Status’), 
maka nilai uji reliabilitas naik menjadi 0,72 (optimal). 
Oleh karena itu, pertanyaan poin terakhir tidak akan 
disertakan ke dalam analisis pada penyebaran 
kuesioner untuk responden selanjutnya agar menjaga 
nilai reliabilitas tetap optimal. 

Berdasarkan hasil kuesioner terhadap 159 orang 
responden, aspek keamanan stasiun menjadi 
kebutuhan penumpang kereta api jarak jauh dengan 
nilai rerata paling tinggi (4,86). Kebutuhan rancangan 
stasiun yang bersih dan nyaman secara berturut-turut 
memiliki nilai rata-rata (4,79) dan ketiga (4,78). 
Kebutuhan dengan nilai rerata urutan keempat, 
kelima, dan keenam bagi para penumpang kereta api 
jarak jauh saat berada di stasiun adalah kemudahan 
(4,77), keandalan (4,74), dan keresponsifan (4,68). 
Aspek informatif/edukatif dan status dianggap 
bukanlah sesuatu yang cukup penting karena 
perbedaan nilai rerata yang cukup jauh dibandingkan 
enam kebutuhan lainnya. 

Pada kuesioner ini, responden hanya diarahkan 
untuk menilai tingkat persetujuan mereka terhadap 
kepentingan masing-masing kebutuhan dasar yang 
harus dipenuhi saat berada di stasiun kereta api. Dapat 
diketahui bahwa aspek keamanan, kebersihan, 
kenyamanan, kemudahan, keandalan, dan 
keresponsifan memiliki nilai kepentingan di atas 
rerata. Wawancara perlu dilakukan untuk menentukan 
prioritas kebutuhan dasar berdasarkan pengalaman 
responden. 

 
Aktivitas penumpang di Stasiun Bandung 
berdasarkan observasi 

Observasi untuk mengetahui aktivitas penumpang 
dilakukan pada Stasiun Bandung pada dua waktu 
berbeda, yaitu hari kerja biasa (11:00-14:00) dan hari 
libur nasional (11:00-14:00). Secara umum, terdapat 3 
(tiga) fase aktivitas penumpang kereta api jarak jauh 
di Stasiun Bandung sebelum melakukan perjalanan, 
yaitu: (1) fase pre-boarding: penumpang menangani 
barang bawaannya, mengurus tiket perjalanan agar 
siap digunakan, mencari arah masuk ke dalam peron, 
serta menggunakan fasilitas penunjang di dalam 
stasiun (contoh: membeli perbekalan, menggunakan 
toilet); (2) fase boarding: tiket dari para penumpang 
akan diperiksa oleh petugas (proses boarding), baik 
boarding secara manual dengan pemindaian boarding 
pass atau melalui gerbang face recognition; dan (3) 
fase post-boarding: apabila kereta belum tiba di peron 
stasiun atau masih terdapat waktu luang sebelum naik 

ke dalam kereta, penumpang akan memilih untuk 
menunggu di ruang tunggu boarding atau 
menggunakan fasilitas penunjang (membeli 
perbekalan, menggunakan toilet, dan yang lainnya). 

Perbedaan signifikan yang terjadi di antara dua 
waktu observasi ini adalah penumpukan penumpang 
yang lebih banyak di area pemeriksaan tiket 
(boarding gate) dan eskalator skybridge menuju peron 
keberangkatan saat libur nasional. Pada proses 
kedatangan kereta api, penumpukan penumpang juga 
terjadi pada eskalator skybridge, skybridge, dan pintu 
keluar stasiun. 
 
Prioritas kebutuhan dasar penumpang kereta api 
jarak jauh di Indonesia 

Berdasarkan wawancara, didapatkan prioritas 
kebutuhan dasar penumpang kereta api jarak jauh di 
Indonesia saat berada di stasiun kereta api (lihat Tabel 
3). Dari nilai rerata ini, dapat dibuat sebuah hierarki 
kebutuhan dasar penumpang seperti yang 
tervisualisasikan pada Gambar 2. 

Berdasarkan Tabel 3, dapat diketahui bahwa aspek 
keamanan dan keandalan memiliki nilai rerata 
tertinggi yang sama. Sebagian besar partisipan 
menganggap bahwa dua aspek ini adalah kebutuhan 
dasar yang wajib terpenuhi oleh rancangan stasiun 
kereta api.  
 

Tabel 2. hasil penilaian kepentingan kebutuhan di stasiun kereta api 

 
Kebutuhan 

Frekuensi Pemberian Skor Total 
Skor**) 

Rerata  
(n =159) STS TS N S SS 

Keandalan 1 0 2 33 123 754 4,74 
Kenyamanan 0 0 2 31 126 760 4,78 
Keamanan 0 0 0 23 136 772 4,86 
Kemudahan 0 1 1 31 126 759 4,77 
Keresponsifan 0 0 5 41 113 744 4,68 
Kebersihan 0 1 1 29 128 761 4,79 
Informatif/ 
edukatif 

1 6 42 56 54 633 3,98 

Status*) 11 30 55 38 25 513 3,23 
      Rerata 4,48 
*) hasil diabaikan berdasarkan hasil uji reliabilitas Cronbach’s Alpha 
**) besar skor: 1 = sangat tidak setuju (STS), 2 = tidak setuju (TS), 3 = 
netral (N), 4 = setuju (S), 5 = sangat setuju (SS) 

 
Tabel 3. Nilai rerata kebutuhan dasar dari hasil wawancara 

 
Kebutuhan Dasar Penumpang Rerata Nilai Prioritas 
Keandalan 6,40 1 
Kenyamanan 5,33 4 
Keamanan 6,40 1 
Kemudahan 6,13 3 
Keresponsifan 3,80 6 
Kebersihan 4,67 5 
Informatif/edukatif 2,27 7 
Status*) 1,00 8 

*) hasil diabaikan berdasarkan hasil uji reliabilitas Cronbach’s Alpha 
**) besar nilai berdasarkan prioritas responden: urutan 1 = 8, urutan 2 = 7, 
urutan 3 = 6, urutan 4 = 5, urutan 5 = 4, urutan 6 = 3, urutan 7 = 2, urutan 
8 = 1 
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Gambar 2. Hierarki kebutuhan dasar penumpang kereta api jarak jauh 
pada stasiun kereta api di indonesia 

 
Hal ini dikemukakan pula oleh Van Hagen (2011) 

bahwa aspek keamanan dan keandalan adalah penentu 
kualitas pergerakan penumpang pada sebuah stasiun. 
Fadlilah et al. (2024) juga berpendapat bahwa 
keamanan adalah aspek terpenting penumpang saat 
memilih dan mengunjungi stasiun kereta api. Faktor-
faktor yang berkaitan dengan keamanan dapat berupa 
kehadiran personel keamanan, adanya peralatan 
penunjang keamanan (contoh: CCTV, alarm 
kebakaran, fasilitas yang aman), dan tidak adanya 
tindakan yang mengancam keamanan dan 
keselamatan penumpang. Tidak hanya mengenai 
ketepatan waktu, keandalan juga berarti layanan atau 
fasilitas yang tersedia sudah sesuai dengan ekspektasi 
penumpang untuk mendukung proses perjalanan yang 
mudah dan tanpa hambatan (Van Hagen, 2022). 

Responden menilai bahwa kedua aspek ini adalah 
faktor-faktor mendasar (bare minimum) yang harus 
dipenuhi saat berada di stasiun kereta api serta 
menjadi alasan utama responden memilih transportasi 
ini dibanding moda transportasi lainnya. Hal ini 
mendukung pernyataan dari Van Hagen (2011) yang 
berpendapat bahwa apabila salah satu dari aspek 
keamanan dan keandalan tidak terpenuhi, penumpang 
akan merasa tidak puas (dissatisfied) terhadap layanan 
yang tersedia pada sebuah stasiun kereta api.  

Kemudahan akses, pemahaman informasi, dan 
proses yang dilalui pada stasiun merupakan aspek 
terpenting berikutnya. Adanya informasi untuk 
mempermudah aktivitas penumpang, seperti 
pembelian tiket, penunjuk rute, serta arah gerak di 
dalam stasiun menjadi penentu kualitas layanan kereta 
api (Yuda Bakti et al., 2020). Levyda (2021) juga 
berpendapat bahwa kemudahan reservasi tiket adalah 
salah satu hal yang mempengaruhi kualitas layanan 
dan kepercayaan penumpang. Faktor kemudahan 
berkaitan erat dengan tingkat efisiensi waktu yang 
dilakukan saat beraktivitas di stasiun kereta api. 

Aspek kenyamanan dan kebersihan dianggap 
sebagai kebutuhan yang perlu untuk dipenuhi saat 
penumpang melakukan aktivitas menunggu atau pada 
saat menggunakan fasilitas di stasiun kereta api. Hal 
ini selaras dengan penelitian yang telah dilakukan 

oleh Fadlilah et al. (2024), bahwa aspek kenyamanan 
dan kebersihan ini penting diterapkan pada area 
menunggu. Khusus untuk Stasiun Bandung, Ar’ba 
Sabilla & Herman (2022) berpendapat bahwa aspek 
kenyamanan saat naik dan turun kereta perlu 
diperhatikan. Kebersihan pada area umum dan toilet 
stasiun juga menjadi hal-hal yang perlu diutamakan 
dalam merancang fasilitas yang mampu memuaskan 
penumpang.  

Faktor keresponsifan berhubungan erat dengan cara 
staf stasiun kereta api merespon pertanyaan dan 
kebutuhan penumpang. Sebagian besar responden 
wawancara berpendapat bahwa aspek ini tidak 
menjadi prioritas apabila aspek kemudahan telah 
terpenuhi. Namun, kecepatan respon petugas stasiun 
diperlukan pada kondisi darurat dan menyelesaikan 
keluhan dan permasalahan penumpang (Ar’ba Sabilla 
& Herman, 2022). 

Berdasarkan pengambilan data tahap sebelumnya, 
aspek informatif/edukatif dan status memiliki nilai 
skor rerata terendah. Seluruh partisipan wawancara 
juga berpendapat bahwa kedua aspek ini tidak begitu 
penting untuk dipenuhi saat menggunakan stasiun 
kereta api. Aspek informatif/edukatif dianggap 
sebagai nilai tambahan, sedangkan aspek status sama 
sekali tidak dipikirkan saat menggunakan layanan 
stasiun kereta api. 

Terdapat perbedaan nilai kepentingan dan prioritas 
kebutuhan dasar penumpang kereta api jarak jauh 
yang didapatkan dari hasil kuesioner dan wawancara. 
Hal ini disebabkan karena kuesioner hanya 
mengevaluasi skor atau nilai berdasarkan kepentingan 
masing-masing kebutuhan, sedangkan wawancara 
memberikan kesempatan bagi partisipan untuk 
langsung membandingkan, mempertimbangkan, dan 
mengurutkan keseluruhan kebutuhan dalam satu 
waktu. Uraian mengenai kebutuhan dasar dan contoh 
pemenuhannya pada fasilitas Stasiun Bandung saat ini 
dapat dilihat pada Tabel 4. 

 
Pemetaan kebutuhan dasar pada setiap aktivitas 

Berdasarkan hasil wawancara, dilakukan 
penyesuaian pemetaan aktivitas penumpang kereta api 
jarak jauh dari yang sebelumnya telah diidentifikasi 
pada tahap observasi (lihat Gambar 3).  Penyesuaian 
tersebut berupa: (1) penyesuaian nama fase aktivitas 
menjadi fase keberangkatan dan kedatangan; (2) 
penambahan     sub-fase aktivitas berdasarkan 
aktivitas dan objektif penumpang secara umum; (3) 
penambahan rincian aktivitas berdasarkan 
pengalaman responden; (4) penambahan estimasi 
durasi setiap sub-fase berdasarkan pengalaman 
responden; dan (5) pemetaan kebutuhan dasar pada 
setiap sub-fase aktivitas penumpang.  
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Tabel 4. Uraian kebutuhan dasar penumpang kereta api jarak jauh 
 

Kebutuhan Uraian Contoh Penyediaan Fasilitas di Stasiun Bandung (Utara) 

Keamanan 1. Keamanan tidak dapat ditoleransi (bare minimum) sebuah 
layanan moda transportasi 

2. Keamanan berhubungan langsung dengan keselamatan 
penumpang 

3. Selain rasa aman yang dapat disediakan oleh pihak 
penyedia layanan, penumpang juga diharapkan selalu 
berhati-hati dengan keadaan sekitar 

 
Petugas keamanan yang siaga di beberapa titik stasiun 

Keandalan 1. Ketepatan waktu adalah salah satu alasan utama pemilihan 
kereta api sebagai moda transportasi perjalanan jarak jauh 

2. Memiliki dampak langsung terhadap keseluruhan rencana 
aktivitas penumpang (baik saat berada di stasiun atau 
rencana perjalanan secara keseluruhan) 

3. Berhubungan pula dengan kesesuaian antara ekspektasi dan 
kenyataan penyediaan fasilitas utama untuk mendukung 
proses perjalanan kereta api di stasiun 

 
Jadwal kereta yang terpampang pada papan informasi 

Kemudahan 1. Penumpang membutuhkan lokasi stasiun kereta api yang 
strategis dan mudah dicapai oleh berbagai jenis moda 
transportasi 

2. Tersedianya berbagai opsi moda transportasi untuk 
melanjutkan perjalanan ke lokasi lain dari stasiun kereta api 

3. Berhubungan dengan kemudahan tata letak (layout) fasilitas 
stasiun dan informasi yang tersedia agar mudah dipahami 

4. Berhubungan dengan kemudahan dan tersedianya informasi 
mengenai penggunaan berbagai macam alat dan mesin yang 
tersedia di stasiun kereta api 

5. Kemudahan berkaitan erat dengan tingkat efisiensi waktu 
maupun sumber daya yang digunakan penumpang untuk 
mencapai tujuannya 

 
(a)                      (b)                             (c) 

Penyediaan informasi:  
(a) tata cara pembelian tiket di stasiun, (b) kesediaan opsi 

transportasi di stasiun, (c) signage penanda arah keluar stasiun 

Kenyamanan 1. Berkaitan erat dengan cara penumpang mengisi waktu 
luang saat berada di dalam stasiun kereta api 

2. Biasanya berupa pemenuhan kebutuhan penumpang 
terhadap fasilitas-fasilitas penunjang pada stasiun: toilet, 
opsi makanan dan minuman, mushola, fasilitas ruang 
tunggu, mesin isi ulang air minum (water station), dan yang 
lainnya 

 
(a)                      (b)                             (c) 

Penyediaan fasilitas penunjang: 
(a) kursi tunggu, (b) opsi toko makanan dan minuman,  

(c) stasiun pengisian ulang air minum 
Kebersihan 1. Berkaitan erat dengan kenyamanan  

2. Berkaitan dengan saat penumpang menggunakan fasilitas 
yang tersedia pada stasiun kereta api 

 
(a)                      (b)                             (c) 

Penyediaan fasilitas yang bersih: 
(a) area toilet yang bersih, (b) ruang tunggu boarding yang asri,  

(c) tempat sampah di berbagai titik stasiun 
Keresponsifan 1. Berkaitan erat dengan cara staf stasiun kereta api merespons 

kebutuhan & menyelesaikan masalah yang dihadapi 
penumpang 

2. Apabila faktor kemudahan telah terpenuhi, faktor 
keresponsifan tidak terlalu dibutuhkan 

 
(a)                      (b)                             (c) 

Kehadiran staf yang responsif: 
(a) petugas yang siaga di gerbang boarding, (b, c) petugas yang 

mengarahkan penumpang di skybridge  
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Gambar 3. Peta aktivitas penumpang kereta api jarak jauh 
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Berdasarkan data hasil observasi dan wawancara 
ini, tujuan perjalanan (bekerja, berlibur) dan jenis 
perjalanan (mandiri, bersama orang lain) akan 
mempengaruhi jenis aktivitas yang dilakukan oleh 
penumpang saat berada di stasiun. Perjalanan untuk 
keperluan pekerjaan biasanya dilakukan secara 
mandiri atau bersama rekan bisnis, sedangkan 
perjalanan untuk berlibur cenderung dilakukan 
bersama orang lain. Hal ini berpengaruh langsung 
terhadap banyak waktu yang dialokasikan untuk tiba 
dan bersiap di stasiun kereta api. Semakin banyak 
orang yang tergabung dalam satu grup perjalanan, 
maka kecepatan aktivitas yang dilakukan juga akan 
semakin melambat (Küpper & Seyfried, 2023), 
sehingga waktu yang dialokasikan dalam proses 
keberangkatan cenderung lebih lama karena aktivitas 
yang dilakukan akan lebih banyak dan bervariasi. 

Perjalanan dengan orang lain juga memungkinkan 
terjadinya lebih banyak aktivitas sosial dibanding 
secara mandiri (Yao, et al., 2022). Orang yang 
melakukan perjalanan secara mandiri cenderung 
menghabiskan waktu dengan barang yang dimilikinya 
(contoh: menggunakan gawai, membaca buku) dan 
melakukan aktivitas lain dengan lebih cepat (contoh: 
membeli makanan, ke toilet).  

Aktivitas dalam stasiun kereta api, terutama saat 
menunggu kedatangan kereta, juga dipengaruhi oleh 
umur dan jenis kelamin penumpang (Dube, 2021; 
Fan, et al., 2016; Stein, et al., 2017; Yao, et al., 2022). 
Faktor-faktor ini mempengaruhi kebutuhan 
penumpang pada saat menunggu, cara penumpang 
bergerak dari satu tempat ke tempat lainnya, dan cara 
mereka menghabiskan waktu luang. Berdasarkan 
observasi, penumpang lanjut usia cenderung 
menunggu kedatangan kereta dengan cara duduk dan 
melihat keadaan sekitar, sedangkan penumpang 
dengan umur lebih muda lebih banyak menghabiskan 
waktunya dengan menggunakan gawai, berdiri, atau 
berjalan berkeliling stasiun.  
 
Implikasi Desain 

Pengalaman yang dirasakan saat menggunakan 
fasilitas dalam sebuah layanan tidak terlepas dari 
interaksi yang terjadi antara individu dengan 
rancangan fasilitas tersebut. Aspek individu yang 
dimaksud adalah kebutuhan dan perilaku pengguna, 
sedangkan rancangan yang dimaksud adalah 
komponen fisik lingkungan (physical settings) dari 
sebuah layanan.  

Salah satu topik mengenai komponen fisik layanan 
atau fasilitas publik yang telah banyak dibahas dalam 
ranah penelitian desain adalah servicescape. 
Perancangan sebuah layanan berdasarkan evaluasi 

servicescape terbukti mampu meningkatkan 
pengalaman dan kepuasan pengguna (Bonnin & 
Goudey, 2025; Jang & Baek, 2024; Klaus, et al., 
2024; Lin, 2004; Wilkins, et al., 2022). Selaras 
dengan konsep user-centred design, sudah sepatutnya 
pihak penyedia layanan memperhatikan kebutuhan 
penggunanya untuk merancang sebuah servicescape 
(Rosenbaum & Massiah, 2011).   

Aspek fisik servicescape meliputi tiga dimensi 
utama, yaitu: (1) ambient condition: temperatur, 
cahaya, kualitas udara, (2) spatial layout & 
functionality: relasi spasial antar benda atau mesin, 
serta fungsionalitas dari alat-alat yang digunakan, dan 
(3) signs, symbols & artifacts: alat komunikasi dan 
media penyampaian informasi (Bitner, 1992). 
Beberapa penelitian telah membahas pengaruh 
beberapa dimensi servicescape Stasiun Bandung 
terhadap pengalaman pengguna, yaitu: pencahayaan, 
kebisingan, temperatur, dan kelembapan yang 
termasuk dalam dimensi ambient condition, serta 
sirkulasi penumpang yang termasuk dalam dimensi 
spatial layout & functionality (Indahsari & 
Wulandari, 2016), serta penempatan papan petunjuk 
yang termasuk dalam dimensi signs, symbols & 
artifacts (Taufiq et al., 2016).  

Uraian di atas membuktikan bahwa perancangan 
fasilitas yang sesuai dengan kebutuhan dan perilaku 
pengguna, terutama mengenai perancangan dimensi 
fisik servicescape, akan mempengaruhi pengalaman 
dan kepuasan penumpang saat berada di Stasiun 
Bandung. Apabila kebutuhan dasar penumpang telah 
diidentifikasi, maka pengembangan fasilitas fisik 
stasiun dapat dirancang dengan lebih baik. 

4. Kesimpulan 

Stasiun kereta api adalah titik sentuh (touchpoint) 
terpenting dalam melakukan perjalanan, sehingga 
fasilitas yang disediakan perlu dirancang dengan baik. 
Secara umum, penumpang kereta api jarak jauh di 
Indonesia menggunakan transportasi kereta api jarak 
jauh untuk memenuhi tujuan dengan motivasi 
hedonic, yaitu perjalanan dengan tujuan berlibur atau 
mengunjungi keluarga/kerabat.  

Kebutuhan dasar penumpang perlu diketahui agar 
mendapatkan pengalaman perjalanan kereta api jarak 
jauh yang memuaskan. Kebutuhan dasar penumpang 
kereta api jarak jauh di Indonesia saat berada di 
stasiun kereta api meliputi hal-hal berikut: (1) 
keamanan, (2) keandalan, (3) kemudahan, (4) 
kenyamanan, (5) kebersihan, dan (6) keresponsifan. 
Aspek kenyamanan dan keandalan dianggap sebagai 
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kebutuhan dasar yang wajib terpenuhi (bare 
minimum). Hal ini mendukung pernyataan dari Van 
Hagen (2011) mengenai kebutuhan akan aspek-aspek 
ini yang akan mempengaruhi keputusan penumpang 
dalam pemilihan dan kunjungan stasiun tertentu. 
Apabila salah satu dari pemenuhan kebutuhan ini 
tidak tercapai, moda transportasi kereta api jarak jauh 
bahkan akan dipertimbangkan kembali untuk 
digunakan. 

Aspek kemudahan berkaitan erat dengan tingkat 
efisiensi waktu yang dilakukan saat beraktivitas di 
stasiun kereta api. Aspek kenyamanan dan kebersihan 
perlu untuk dipenuhi, terutama dalam aktivitas 
menunggu di stasiun kereta api. Tingkat kepentingan 
aspek keresponsifan cukup tinggi saat penumpang 
membutuhkan bantuan atau dalam situasi darurat. Di 
satu sisi, apabila aspek kemudahan telah terpenuhi, 
keresponsifan petugas stasiun kereta api dianggap 
tidak terlalu penting. 

Saat berada di stasiun, secara umum penumpang 
kereta api jarak jauh melakukan dua fase aktivitas 
utama, yaitu: (1) fase keberangkatan: pre-boarding, 
boarding, dan post-boarding, dan (2) fase 
kedatangan: melanjutkan perjalanan ke lokasi tujuan. 
Kebutuhan dasar dan aktivitas penumpang kereta api 
jarak jauh yang telah diidentifikasi diharapkan 
mampu membantu pihak manajemen stasiun ataupun 
desainer dalam merancang fasilitas publik berbasis 
pengguna. 

Dimensi fisik servicescape sebuah layanan menjadi 
salah satu hal yang dapat dijadikan dasar 
pengembangan fasilitas yang berbasis kebutuhan dan 
aktivitas penggunanya. Dimensi-dimensi fisik 
servicescape yang perlu diperhatikan adalah: (1) 
ambient condition: kondisi lingkungan yang 
berpengaruh pada kenyamanan penumpang, (2) 
spatial layout & functionality: fungsionalitas, tata 
letak, dan relasi antar mesin atau fasilitas yang 
disediakan untuk mendukung aktivitas penumpang, 
serta (3) signs, symbols & artifacts: penanda atau 
petunjuk yang mudah dipahami oleh penumpang. 

Studi ini memiliki keterbatasan, yaitu lokasi 
penelitian yang hanya dilakukan pada Stasiun 
Bandung dan profil responden yang mayoritas 
berdomisili di Pulau Jawa. Identifikasi kebutuhan 
dasar serta pemetaan aktivitas penumpang kereta api 
jarak jauh perlu diteliti lebih dalam dengan 
mengambil lebih banyak sampel responden dari luar 
Pulau Jawa serta melakukan pengamatan di stasiun 
kereta api tipe kecil dan/atau menengah untuk 
membandingkan aktivitas penumpang saat berada di 
dalam stasiun. 
 
 

Penelitian Lanjutan 
Mengidentifikasi kebutuhan dasar dan aktivitas 

penumpang adalah langkah awal dalam rangkaian 
penelitian bertopik hubungan antara kebutuhan dasar 
penumpang kereta api jarak jauh dengan rancangan 
Stasiun Kereta Api Bandung. Penelitian ini akan 
dilanjutkan dengan melakukan evaluasi persepsi 
penumpang kereta api jarak jauh terhadap rancangan 
servicescape Stasiun Bandung berdasarkan kebutuhan 
dasar dan aktivitas penumpang yang telah diketahui. 
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