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ABSTRAK
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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui : (1) sikap konsumen terhadap
kualitas pelayanan yang ada di loket reservasi stasiun besar tugu Yogyakarta, (2)
indicator apa yang paling mempengaruhi sikap konsumen terhadap kualitas
layanan di loket reservasi stasiun besar tugu Yogyakarta

Populasi penelitian ini adalah seluruh orang yang melakukan transaksi
pembelian dan perubahan jadwal kereta api di loket reservasi stasiun besar tugu
Yogyakarta pada bulan Februari- Maret. Metode pengambilan sampel yang
digunakan adalah Incidental SamplingBesar sampel dalam penelitian adalah 100
responden yang melakukan transaksi pembelian dan perubahan jadwal kereta api
di loket reservasi stasiun besar tugu Yogyakarta. Data yang diperoleh melalui
kuisioner, observasi, dan dokumentasi. Data yang diperoleh kemudian dianalisis
dengan analisis kuantitatif berupa indeks sikap konsumen terhadap indicator yang
melekat pada loket reservasi stasiun besar tugu Yogyakarta

Dari hasil perhitungan indeks sikap diketahui tanggapan konsumen
terhadap indikator loket reservasi stasiun besar tugu Yogyakarta sangat baik, yang
ditunjukkan dari indeks sikap sebesar 4,016. Karakteristik konsumen yang
melakukan transaksi pembelian dan perubahan jadwal kerta api di loket reservasi
mayoritas berjenis kelamin perempuan 58 responden atau sebesar 58%. Dilihat
dari usia, mayoritas berusia >30 tahun yaitu sebanyak 54 responden atau 54%,
yang memiliki pekerjan sebagai lain-lain sebanyak 46 responden atau 46%,
dengan tingkat pendapatan > Rp1.500.000,00 sebanyak 43 responden atau 43%.

Kata Kunci : Sikap Konsumen dan Kualitas Layanan
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