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Abstrak. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisa kualitas pelayanan yang diberikan oleh 

kereta api Perintis Minangkabau Ekspres kepada penumpang kereta api Perintis Minangkabau 

Ekspres, menganalisa tingkat kepuasan penumpang kereta api terhadap pelayanan yang diberikan 

oleh kereta api Perintis Minangkabau Ekspres, menganalisa kesesuaian antara kinerja pelayanan 

dengan harapan penumpang kereta api Perintis Minangkabau Ekspres. Populasi adalah seluruh 

penumpang pengguna jasa kereta api Perintis Minangkaau Ekspres di Kota Padang, dengan 

jumlah sampel sebanyak 100 orang yang menggunakan jasa kereta api Perintis Minangkabau 

Ekspres. Teknik penarikan sampel yang digunakan adalah purposive sampling. Analisis data 

menggunakan Importance Performance Analisis. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kinerja 

yang diberikan oleh pihak kereta api belum dapat memuaskan pengguna jasa kereta api. 

Kata Kunci: Kepuasan Penumpang, Kualitas Pelayanan 
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Abstract. This Study aims to anlyze the quality of services provided by the Minangkabau Express 

Perintis train to Perintis Minangkabau Express train passengers, analyze the level of satisfaction 

of train passengers with services provided by the Perintis Minangkabau Express train, anlyze the 

suitability between service performance with the expectation of the passenger trainof 

Pionerering Minangkabau Express. The population is as bad as the passengers of the Perintis 

Minangkabau Express train service in Padang City, with a total sample of 100 people who use 

Perintis Minangkabau Express train service. The sampling technique used was purposive 

sampling. Data analysis using Importance Performace Analysis. The results showed that the 

performance provided by the train has not been able to satisfy train service users. 
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