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BAB IV 

KESIMPULAN 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa PT Kereta Commuter Indonesia 

menggunakan media sosial Instagram sesuai dengan teori perencanaan, aktivasi, 

pengawasan, dan optimalisasi, yang dimulai dengan pemilihan target pelanggan 

dan proses evaluasi konten. Hal ini menunjukkan betapa pentingnya memanfaatkan 

media sosial dengan baik untuk berkomunikasi. 

PR sangat penting untuk mengoptimalkan penggunaan media digital 

sebagai cara perusahaan berkomunikasi dengan konsumen, terutama melalui media 

sosial. PR juga bertanggung jawab untuk mengawasi dan mengevaluasi 

perkembangan lingkungan sekitar. PR telah memberikan kontribusi yang positif 

terhadap PT Kereta Commuter Indonesia dengan mengoptimalkan penggunaan 

media sosial sebagai cara perusahaan berkomunikasi dengan penumpang angkutan 

KRL. Langkah-langkah yang diambil oleh perusahaan dalam bidang PR untuk 

menjaga reputasi perusahaan adalah sebagai berikut: (1) mengelola persepsi, 

karena persepsi publik sangat penting dan dapat menciptakan kesan positif bagi 

perusahaan; (2) mengelola akun sosial,  perusahaan harus beroperasi secara daring 

karena era digital memaksa mereka untuk melakukannya. Divisi PR PT Kereta 

Commuter Indonesia (PT KCI) memanfaatkan media sosial seperti Facebook, 

Twitter, Instagram, dan YouTube untuk berkomunikasi dengan pengguna 

(konsumen). PT KCI menggunakan media sosial ini untuk promosi dan 

meningkatkan layanan pengguna KRL commuter line. Salah satu cara untuk 

meningkatkan pelayanan perusahaan adalah dengan menggunakan media sosial;  
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(3) PR menangani konsumen. Sangat penting bagi PR untuk memastikan bahwa 

informasi tetap relevan bagi konsumen karena konsumen sangat rentan terhadap 

informasi; (4) Publikasi seperti ini dapat membangun citra yang kuat dan efektif, 

menarik lebih banyak klien, dan mendekatkan diri pada tujuan. Media sosial 

memberikan informasi yang cepat dan efektif untuk publikasi ini; dan (5) Menjaga 

reputasi daring: PR menjaga reputasi online dengan membangun koneksi, 

mengatasi masalah komunikasi, dan memperbaiki relasi dengan konsumen. PR 

juga bertanggung jawab untuk memastikan bahwa konsumen tetap setia pada 

perusahaan. 

PR PT Kereta Commuter Indonesia telah menggunakan video dan poster di 

media sosial untuk memberikan informasi yang tepat dan akurat kepada calon 

penumpang angkutan KRL. Hal ini menunjukkan betapa pentingnya peran PR 

dalam memanfaatkan media digital untuk mempertahankan citra perusahaan di 

masa pandemi COVID-19. 
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LAMPIRAN 

Hasil Wawancara  

Informan Ibu Wiwiek Widayanti selaku Manajer PT. Kereta Commuter 

Indonesia 

1. Kendala yang dihadapi sehubungan dengan terjadinya pandemi COVID-19  

 “Dipastikan perusahaan merugi di tengah pandemi COVID-19, karena 

pembatasan penumpang demi mencegah penularan virus corona, dan 

penumpangpun takut untuk melakukan perjalan dengan transportasi umum. Bisa 

digambarkan jika biasanya sehari rata-rata penumpang KRL Jabodetabek 1 juta 

orang, sekarang menjadi hanya 200 ribu orang karena COVID-19” 

2. Bagaimana perusahaan dalam menjaga konsistensi agar tetap diterima 

masyarakat dengan baik dengan perubahan kondisi sebagai dampak dari 

COVID-19 ? 

“Perusahaan melakukan sejumlah kebijakan guna pengendalian penyebaran 

virus corona yang dilaksanakan secara konsisten agar masyarakat terbiasa 

dengan norma-norma baru yang wajib dijalankan untuk mencegah terjadinya 

penularan COVID-19”. Sejumlah kebijakan dalam Pemberlakuan Pembatasan 

Kegiatan Masyarakat (PPKM) seperti persyaratan dalam yang ditetapkan 

pemerintah harus konsisten dilakukan, termasuk sanksinya bila kebijakan 

tersebut dilanggar oleh semua pihak baik penumpang maupun penyedia jasa 

layanan” 
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3. Bagaimana pihak PT. Kereta Commuter Indonesia menerapkan sejumlah aturan 

yang harus di taati sejumlah penumpang yang ingin menggunakan jasa dari 

kereta api listrik /KRL ? 

“Perusahaan menetapkan bahwa semua penumpang setidaknya harus sudah 

mengikuti program vaksinasi COVID-19 jika ingin menggunakan jasa dari 

Kereta Commuter Indonesia” 

4. Bagaimana perusahaan dalam memberikan jaminan pelayanan kepada semua 

calon penumpang dalam penerapan protokol kesehatan yang ketat dan aman bagi 

semua pihak ? 

“Kami memberikan jaminan perusahaan sudah menetapkan prosedur yang ketat 

bagi penumpang yang ingin menggunakan jasa dari kereta api listrik. Perusahaan 

peduli bahwa keselamatan dan kesehatan penumpang agar terhindari dari 

penularan covis 19 yang dimana penyakit tersebut penyebaran sangat mudah” 

5. Upaya apa saja yang dilakukan oleh PT. Kereta Commuter Indonesia dalam 

penerapan protokol kesehatan dengan ketat bagi semua calon penumpang ? 

“Penerapan protokol kesehatan 3M dan 3T terutama di kereta commuter (KRL) 

tidak bisa dilepaskan dari bisnis perusahaan” 

6. Bagaimana PT. Kereta Commuter Indonesia mengurangi kontak secara langsung 

antara pengguna dengan petugas layanan KRL dan juga mencegah mengurangi 

penumpukan penumpang ? 

“Mereka bisa menentukan jam keberangkatan dan kami juga akan mengirim 

tambahan kereta untuk mengurai kepadatan stasiun”.   
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Informan Bapak Hadli selaku Public Relations PT. Kereta Commuter 

Indonesia 

1. Bagaimana perusahaan membangun relationship (hubungan) yang baik dengan 

para stake holder dan masyarakat menyampaikan, mensosialisasikan dan 

membuat program-program untuk membangun citra perusahaan yang baik ? 

“PR bukan hanya bermanfaat untuk membangun komunikasi di internal 

perusahaan saja. Namun, juga bermanfaat untuk membangun komunikasi di 

eksternal perusahaan. Dimana, banyak sekali hubungan yang harus dikelola oleh 

PR ini. Sebagai contoh, hubungan perusahaan dengan masyarakat” 

2. Bagaimana peran dari public relations dalam menghadapi perkembangan 

komunikasi di era digital saat ini ? 

“Public relations menjadi ikon terpenting di era industri digitalisasi yang 

berperan sebagai mediator komunikasi atau media penghubung pesan 

perusahaan kepada khalayak umum” 

3. Apa yang dilakukan public relations atas kehadiran tekhnologi komunikasi dan 

informasi sehubungan dengan media internet yang semakin canggih ? 

“Kami sudah memanfaatkan media digital untuk memberikan informasi yang 

sejelas-jelasnya dan pasti kepada masyarakat melalui media baik itu internet 

maupun media sosial  yang saat ini mudah sekali dan cepat penyampaiannya 

kepada masyarakat atau khalayak umum” 

4. Apakah PT. Kereta Commuter Indonesia melalui humasnya sudah 

memanfaatkan media digital untuk berkomunikasi kepada masyarakat ? 

“Pada saat ini Humas PT KCI sudah memakai media online dalam 
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meningkatkan peran dan pelayanannya terhadap pengguna jasa KRL. Media 

online yang digunakan adalah berupa media sosial yaitu Facebook, Twitter, 

Website, Youtube, Instagram dan Email” 

5. Sehubungan dengan virus COVID-19, apakah public relations PT. Kereta 

Commuter Indonesia sudah menyampaikan bahwa operasi dari KRL sesuai 

aturan protokol kesehatan yang telah dianjurkan oleh pemerintah ? 

“PT Kereta Api Indonesia (Persero) tetap mengoperasikan kereta api sesuai 

dengan ketentuan dari pemerintah di tengah naiknya angka COVID-19. KAI 

juga rutin mengingatkan pelanggan untuk senantiasa menjaga protokol 

kesehatan secara disiplin baik saat berada di stasiun maupun selama dalam 

perjalanan” 

6. Bagaimana public relations PT. Kereta Commuter Indonesia dalam 

menyampaikan semua pesan perusahaan kepada masyarakat umum ? 

“Era baru ini sosial media dapat dijadikan sebagai salah satu media yang 

digunakan public relations dalam berkomunikasi dengan publiknya. Hal ini 

diawali dengan pengaktifan kembali akun KRL Commuter Line di Facebook dan 

Twitter, diikuti dengan pembuatan akun resmi perusahaan pada beberapa media 

sosial lain seperti Instagram, Youtube, dan Google+. Aktivitas media sosial 

korporasi PT. KCI terus berkembang hingga saat ini”. 
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Informan Penumpang atau Pengguna KRL 

1. Apakah KRL sudah menerapkan protocol kesehatan sesuai dengan anjuran 

pemerintah dalam mencegah penyebarn virus COVID-19 ? 

“Menurut saya tidak ada permasalah berarti ketika saya menggunakan jasa KCI, 

karena sudah menerapakna protocol kesehatan dengan ketat sudah sesuai dengan 

ajuran pemerintah bahwa transportasi publik harus mencegah terjadinya 

penularan COVID-19” 

2. Apakah Anda setuju dengan banyak kebijakan dari KRL dalam memberikan 

pelayanannya kepada masyarakat umum dalam menggunakan jasa KRL sebagai 

dampak dari pandemi COVID-19 ? 

“Saya tidak keberatan dam banyak pengguna KRL yang setujua dengan 

kebijakan KRL yang menerapkan protocol keseshatan secara ketat, seperti 

penumpang harus sudah vaksin. Ini saya sangat mendukung agar semua baik-

baik saja dan terhindar dari infeksi virus corona yang membahayakan” 

3. Apakah menurut Anda PT. KCI sudah menerapkan pelayanan secara online 

kepada para penumpang sebagai dampak dari pandemi COVID-19 ? 

“Informasi dari KRL menurut saya cepat, saya lihat di media sosial Instagram. 

KCI banyak memberikan informasi di media sosial Instagram”  

 

 

 

 

 


