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ABSTRAK 

 Masuknya virus Covid-19 pada awal tahun 2020 di Indonesia telah 

mengubah tatanan kehidupan masyarakat. Salah satu sektor yang terkena dampak 

akibat wabah Covid-19 adalah transportasi kereta api. Adanya virus Covid-19 

mengakibatkan penurunan jumlah penumpang kereta api di Stasiun Gubeng. PT. 

KAI Daop 8 Surabaya selaku penyelenggara jasa angkutan kereta api di Stasiun 

Gubeng telah menyiapkan protokol untuk penerapan New Normal. Salah satu kereta 

api yang siap untuk dioperasikan kembali dengan menerapkan protokol pencegahan 

Covid-19 yaitu Kereta Api Eksekutif Bima.  Kereta Api Eksekutif Bima merupakan 

kereta api kelas eksekutif dengan relasi Stasiun Surabaya Gubeng – Stasiun 

Gambir. 

 Pada penelitian ini akan dilakukan analisis untuk mengetahui tingkat 

kepuasan penumpang terhadap pelayanan Kereta Api Eksekutif Bima di Stasiun 

Gubeng pada saat penerapan New Normal menggunakan metode Importance 

Performance Analysis (IPA). Penelitian ini merupakan jenis penelitian deskriptif-

kuantitatif. Populasi penelitian ini adalah penumpang yang menggunakan jasa 

Kereta Api Eksekutif Bima di Stasiun Gubeng.  

 Berdasarkan hasil pengolahan data dan analisis didapat nilai tingkat 

kesesuaian antara nilai kinerja dengan harapan pada saat penerapan New Normal di 

Stasiun Gubeng dan di Kereta Api Eksekutif Bima sebagai berikut: di Stasiun 

Gubeng, nilai tingkat kesesuaian yang terbesar adalah 97,56%, yaitu kecepatan dan 

ketepatan dalam jadwal keberangkatan kereta api. Sedangkan di Kereta Api 

Eksekutif Bima, nilai tingkat kesesuian yang terbesar adalah 98,19%, yaitu 

ketepatan petugas dalam memberikan informasi terkait gangguan perjalanan kereta 

api. Nilai rata-rata dari atribut pelayanan yang menggambarkan tingkat kepuasan 

penumpang di Stasiun Gubeng, secara umum mencerminkan tingkat kepuasan atau 

kualitas pelayanan yang sangat baik. Hal ini terbukti dari ke-25 atribut pelayanan 

yang memiliki nilai sebesar 4,09 yaitu “memuaskan”. Sedangkan di Kereta Api 

Eksekutif Bima, secara umum mencerminkan tingkat kepuasan atau kualitas 

pelayanan yang sangat baik. Hal ini terbukti dari ke-20 atribut pelayanan yang 

memiliki nilai sebesar 4,14 yaitu “memuaskan”. 

 

Kata Kunci: Kereta Api, Stasiun, Kepuasan penumpang, New Normal, Importance 

Performance Analysis (IPA) 
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