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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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ABSTRACT 

 

This research is motivated by the relatively high frequency of commuter train 

travel so that many passengers do not get train tickets and there are passengers who 
sit not according to their seat number. Thus, the purpose of this study is to determine 

the level of passenger satisfaction and how the management strategy of PT Kereta 

Commuter Indonesia in increasing passenger satisfaction as well as its supporting and 
inhibiting factors. The type of research used by researchers in this study is descriptive 

with a qualitative approach. The location of this research was Wonokromo Station 

which is located at Jagir, Wonokromo, Surabaya. The results of this study provide the 
fact that the average passenger is quite satisfied when using this commuter 

transportation. In addition, there are three key success factors in increasing passenger 

satisfaction. One of the supporting factors for PT Kereta Commuter Indonesia is the 

existence of suggestions and input from passengers, and the inhibiting factor is the 
large number of requests for additional fleets or carriages because many customers do 

not get passenger capacity. The conclusion obtained from this research is that criticism 

and input from passengers is an opportunity for PT Kereta Commuter Indonesia 
because it can know what passengers need, such as what is still lacking, what needs to 

be improved, and what needs to be evaluated so that it can continue to increase 

passenger satisfaction. If passengers feel satisfied and comfortable, they will definitely 

ride this train again so that it can cover finances.   
 

Keywords: Strategy Management; Commuter Line; Satisfaction 
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RINGKASAN 

 

Indah Ulkiya Sari, 2024, Manajemen Strategi PT Kereta Commuter Indonesia 

Wilayah VIII Surabaya dalam Meningkatkan Kepuasan Penumpang Kereta 

Rute Surabaya-Blitar 

 

PT Kereta Commuter Indonesia merupakan perusahaan yang menjalankan 

usaha di bidang transportasi dengan menghubungkan berbagai kota besar dengan kota-

kota kecil disekitarnya. Sebagai moda transportasi yang populer, tidak heran jika 

penumpang kereta commuter ini terus meningkat dari waktu ke waktu.   

Tujuan dari penelitian ini adalah: (1) Untuk mengetahui dan menganalisis 

bagaimana manajemen strategi PT Kereta Commuter Indonesia Wilayah VIII 

Surabaya dalam meningkatkan kepuasan penumpang kereta rute Surabaya-Blitar. (2) 

Untuk mengetahui kepuasan penumpang kereta commuter line rute Surabaya-Blitar. 

(3) Untuk mengetahui faktor pendukung dan penghambat dalam meningkatkan 

kepuasan penumpang kereta rute Surabaya- Blitar.  

Hasil penelitian ini memberikan fakta bahwa rata-rata penumpang sudah 

cukup puas, yang dimana penumpang kereta commuter line rute Surabaya-Blitar 

menyampaikan sudah sesuai dengan apa yang diharapkan. Adapun strategi yang dapat 

dijadikan sebagai faktor kunci keberhasilannya adalah sebagai berikut: (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. (4)  Melakukan perbaikan fasilitas yang nyaman dan 

canggih yang tidak membingungkan penumpang, sehingga meminimalisir adanya 

persaingan sesama transportasi. 

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 kurang, 

apa yang harus dibenahi, dan apa yang harus dievaluasi. Jika penemumpang merasa 

puas dan nyaman, pasti akan naik kereta ini lagi sehingga bisa mencakup tentang 

keuangan. 
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