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ABSTRAK 

 

 
Bella Putri Cahyani Priyono, 2022, Evaluasi Kinerja Pelayanan Kereta Api di 

Stasiun Gubeng Kota Surabaya pada era New Normal. 
 

Kereta Api merupakan salah satu moda transportasi darat yang banyak 

diminati oleh masyarakat. Karena harganya yang terjangkau membuat moda 

transportasi ini bisa digunakan oleh berbagai kalangan. 

Selain diterapkannya penerapan New Normal di Stasiun Gubeng, maka 

penting untuk mengetahui evaluasi kinerja pelayanan Kereta Api di Stasiun Gubeng 

Kota Surabaya pada era New Normal. Pada dasarnya evaluasi kinerja pelayanan 

merupakan salah satu hal penting pada suatu instansi. Karena untuk mengukurtercapai 

atau tidaknya tujuan dari instansi tersebut. 

Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui 

evaluasi kinerja pelayanan Kereta Api di Stasiun Gubeng Kota Surabaya pada era 

New Normal. Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah deskriptif 

dengan pendekatan kualitatif. 

Hasil penelitian ini memberikan data yang menunjukkan bahwa Kinerja 

Pelayanan Kereta Api di Stasiun Gubeng Kota Surabaya pada era New Normal sudah 

amat cukup baik. Peneliti menggunakan teori dari Lupiyoadi yang menggunakan 5 

indikator Kinerja Pelayanan. 

Dari hasil penyajian data dan juga pembahasan maka dapat ditarik kesimpulan 

bahwa Evaluasi Kinerja Pelayanan Kereta Api Stasiun Gubeng Kota Surabaya pada 

era New Normal sudah cukup baik dengan memperhatikan protokol kesehatan yang 

sangat ketat. 

 

 
KATA KUNCI : PELAYANAN PUBLIK, KINERJA, KERETA API. 
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ABSTRACT 

 

 

Bella Putri Cahyani Priyono, 2022, Evaluation of Railway Service Performance at 

Gubeng Station, Surabaya City in the New Normal era. 
 

Train is one of the modes of land transportation that is in great demand by 

the public. Because the price is affordable, this mode of transportation can be used by 

various groups. 

In addition to the implementation of the New Normal at Gubeng Station, it is 

important to know the evaluation of the performance of train services at Gubeng 

Station, Surabaya City in the New Normal era. Basically the evaluation of service 

performance is one of the important things in an agency. Because to measure whether 

or not the goals of the agency have been achieved. 

The aim of this research is to know the evaluation of the performance of the 

train service at Gubeng Station, Surabaya City in the New Normal era. The type of 

research used in this research is descriptive with a qualitative approach. 

The results of this study provide data showing that the performance of the 

train service at Gubeng Station in Surabaya City in the New Normal era was very 

good. The researcher uses Lupiyoadi's theory which uses 5 service performance 

indicators. 

From the results of the presentation of the data and also the discussion, it can be 

concluded that the Performance Evaluation of the Gubeng Station Railway Service in 

the City of Surabaya in the New Normal era is quite good with regard to very strict 

health protocols. 

 

 
KEYWORDS : PUBLIC SERVICE, PERFORMANCE, TRAIN. 
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