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ABSTRAK 

 PT KAI menjadi salah satu perusahaan jasa yang menawarkan jasa 

angkutan kereta api dengan menjual kualitas pelayanan yang baik. Dengan 

kualitas pelayanan yang baik kepuasan konsumen akan didapat ketika menerima 

jasa yang diberikan. Tingginya ekspektasi konsumen akan jasa yang diberikan 

terkadang tidak sesuai dengan harapan dan menimbulkan adanya keluhan dari 

konsumen tersebut. Penanganan yang tepat dan terselesaikannya masalah yang 

dikeluhkan konsumen dari PT KAI akan memberikan kepuasan terhadap 

pelayanan yang diberikan.  

 

 Meningkatnya kualitas pelayanan jasa di Stasiun Gubeng Surabaya 

dilakukan untuk meminimalisir adanya keluhan – keluhan dari konsumen. Dengan 

penanganan yang baik dan tepat dari Customer Service Stasiun Gubeng Surabaya 

konsumen akan merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan dan menjadi 

evaluasi untuk PT KAI atas keluhan yang ada. 

 

 Metode yang digunakan dalam penelitian berjudul “Keluhan Konsumen” 

adalah metode deskriptif. Teknik pengumpulan data yang dilakukan melalui 

wawancara dan observasi dengan mengamati langsung di ruang Customer Service 

Stasiun Gubeng Surabaya. 

 

 Dengan melakukan komunikasi yang baik, ramah dan penjelasan yang 

jelas Customer Service menangani keluhan – keluhan konsumen dan memberikan 

kepuasan terhadap konsumennya atas pelayanan yang diberikan. 
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