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MOTTO

Tak ada yang tak mungkin sebelum kita berani mencoba dan berusaha 

mencapainya.

Semua takdir dan keputusan ada pada Allah SWT, namun semua hasil yang akan 

kita dapatkan nantinya akan berbanding lurus dengan apa yang telah kita 

usahakan untuk menggapai yang kita inginkan.

Kegagalan bukanlah suatu kemenangan yang tertunda, tetapi kegagalan adalah 

bagaimana kita belajar untuk berlapang dada dan berani bangkit untuk terus 

mencoba. 

Hidup itu indah, ketika kita tak pernah lupa untuk selalu bersyukur. Bersyukur 

bukan atas hal yang besar tetapi sekecil apapun itu, dari bersyukur kita akan jauh 

dari kata mengeluh dan kegalauan.

Semua peristiwa yang telah terjadi pada hidup kita bukanlah tanpa alasan, semua 

menjadikan kita lebih menghargai dan memaknai kehidupan.

Berbagilah selama kita masih bisa berbagi, meskipun itu kecil tapi ketulusan akan 

membuatnya menjadi besar.

Jangan pernah memandang sesuatu yang pernah terjadi, tetapi pandanglah ke 

depan yang akan membuat kita lebih baik.
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PERSEMBAHAN

Alhamdulillahirobil'alamin, penulis haturkan kepada Allah SWT yang senantiasa 

memberikan perlindungan, kesehatan, dan kelancaran, atas berkah dan petunjukNya 

dalam keberhasilan menyelesaikan Tugas Akhir ini.

Karya ini penulis persembahkan untuk :

1. Ayah dan Ibuku tercinta yang tiada pernah berhenti berkerja keras dan berdoa 

demi kelancaran dan keberhasilan putrinya.

2. Adik-adikku tersayang yang telah memberikan canda tawa dan dukungannya.

3. Teman-teman D III Manajemen Pemasaran 2010 yang telah menjadi keluarga 

keduaku dimana aku mendapatkan kehangatan dan inspirasi-inspirasi baru 

yang tak ternilai harganya.

4. Almamaterku tercinta.

Karya ini ku bingkiskan untuk :

Keluarga kecilku yang sangat kucintai,

Kakek dan nenek yang senatiasa mendoakan keberhasilan cucunya,

Orang-orang yang mencintaiku dengan tulus,

Tak terkecuali untuk orang-orang yang memandangku sebelah mata, 

kekuatan tanpa batasku.

Kelulusan ini merupakan awal menuju perubahan, dan akan kubuktikan secepatnya

Kesuksesan itu pasti menjadi milikku...

Amin Ya Rabal 'alamin.
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ABSTRAK

ANALISIS SIKAP PENGGUNA JASA KERETA API TERHADAP KUALITAS 

LAYANAN PADA BAGIAN CUSTOMER SERVICE

STASIUN BESAR TUGU YOGYAKARTA

Disusun Oleh :

Meiry Andini Hartahati

10410131006

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui (1) sikap pengguna jasa kereta api 

terhadap kualitas layanan customer service yang ada pada Stasiun Besar Tugu 

Yogyakarta, (2) indikator apa yang paling mempengaruhi sikap pengguna jasa 

kereta api terhadap kualitas layanan di customer service pada Stasiun Besar Tugu 

Yogyakarta.

Populasi penelitian ini adalah pengguna jasa kereta api pada Stasiun Besar tugu 

Yogyakarta pada Bulan Febuari-Maret 2013. Metode pengambilan sampel yang 

digunakan adalah Incidental Sampling. Besar sampel dalam penelitian ini adalah 

100 responden yang mendatangi ruangan customer service. Data diperoleh melalui 

kuisioner, observasi, dan dokumentasi. Data yang diperoleh kemudian dianalisis 

dengan analisis kuantitatif berupa indeks sikap pengguna jasa kereta api terhadap 

indikator yang melekat pada customer service di Stasiun Besar Tugu Yogyakarta.

Dari hasil perhitungan indeks sikap diketahui tanggapan pengguna jasa kereta 

api terhadap indikator pelayanan pada bagian customer service sangat baik, yang 

ditunjukkan oleh indeks sikap sebesar 4,26. Karakteristik pengguna jasa kereta api 

mayoritas berjenis kelamin laki-laki sebanyak 56 orang atau sebesar 56%. Dilihat 

dari usia, mayoritas responden berusia kisaran 21-25 tahun sebanyak 59 orang atau 

sebesar 59%. Mayoritas pekerjaan adalah lain-lain sebanyak 35 orang atau 35% 

dengan penghasilan mayoritas Rp1.000.000,00 sampai Rp1.500.000,00 sebanyak 

38 orang atau 38%.

Kata kunci : Sikap Pengguna Jasa Kereta Api dan Kualitas Layanan
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MOTTO


Tak ada yang tak mungkin sebelum kita berani mencoba dan berusaha mencapainya.


Semua takdir dan keputusan ada pada Allah SWT, namun semua hasil yang akan kita dapatkan nantinya akan berbanding lurus dengan apa yang telah kita usahakan untuk menggapai yang kita inginkan.


Kegagalan bukanlah suatu kemenangan yang tertunda, tetapi kegagalan adalah bagaimana kita belajar untuk berlapang dada dan berani bangkit untuk terus mencoba. 


Hidup itu indah, ketika kita tak pernah lupa untuk selalu bersyukur. Bersyukur bukan atas hal yang besar tetapi sekecil apapun itu, dari bersyukur kita akan jauh dari kata mengeluh dan kegalauan.


Semua peristiwa yang telah terjadi pada hidup kita bukanlah tanpa alasan, semua menjadikan kita lebih menghargai dan memaknai kehidupan.


Berbagilah selama kita masih bisa berbagi, meskipun itu kecil tapi ketulusan akan membuatnya menjadi besar.


Jangan pernah memandang sesuatu yang pernah terjadi, tetapi pandanglah ke depan yang akan membuat kita lebih baik.


PERSEMBAHAN


Alhamdulillahirobil'alamin, penulis haturkan kepada Allah SWT yang senantiasa memberikan perlindungan, kesehatan, dan kelancaran, atas berkah dan petunjukNya dalam keberhasilan menyelesaikan Tugas Akhir ini.


Karya ini penulis persembahkan untuk :


1. Ayah dan Ibuku tercinta yang tiada pernah berhenti berkerja keras dan berdoa demi kelancaran dan keberhasilan putrinya.


2. Adik-adikku tersayang yang telah memberikan canda tawa dan dukungannya.


3. Teman-teman D III Manajemen Pemasaran 2010 yang telah menjadi keluarga keduaku dimana aku mendapatkan kehangatan dan inspirasi-inspirasi baru yang tak ternilai harganya.


4. Almamaterku tercinta.


Karya ini ku bingkiskan untuk :


Keluarga kecilku yang sangat kucintai,


Kakek dan nenek yang senatiasa mendoakan keberhasilan cucunya,


Orang-orang yang mencintaiku dengan tulus,


Tak terkecuali untuk orang-orang yang memandangku sebelah mata, 


kekuatan tanpa batasku.


Kelulusan ini merupakan awal menuju perubahan, dan akan kubuktikan secepatnya


Kesuksesan itu pasti menjadi milikku...


Amin Ya Rabal 'alamin.
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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui (1) sikap pengguna jasa kereta api terhadap kualitas layanan customer service yang ada pada Stasiun Besar Tugu Yogyakarta, (2) indikator apa yang paling mempengaruhi sikap pengguna jasa kereta api terhadap kualitas layanan di customer service pada Stasiun Besar Tugu Yogyakarta.


Populasi penelitian ini adalah pengguna jasa kereta api pada Stasiun Besar tugu Yogyakarta pada Bulan Febuari-Maret 2013. Metode pengambilan sampel yang digunakan adalah Incidental Sampling. Besar sampel dalam penelitian ini adalah 100 responden yang mendatangi ruangan customer service. Data diperoleh melalui kuisioner, observasi, dan dokumentasi. Data yang diperoleh kemudian dianalisis dengan analisis kuantitatif berupa indeks sikap pengguna jasa kereta api terhadap indikator yang melekat pada customer service di Stasiun Besar Tugu Yogyakarta.


Dari hasil perhitungan indeks sikap diketahui tanggapan pengguna jasa kereta api terhadap indikator pelayanan pada bagian customer service sangat baik, yang ditunjukkan oleh indeks sikap sebesar 4,26. Karakteristik pengguna jasa kereta api mayoritas berjenis kelamin laki-laki sebanyak 56 orang atau sebesar 56%. Dilihat dari usia, mayoritas responden berusia kisaran 21-25 tahun sebanyak 59 orang atau sebesar 59%. Mayoritas pekerjaan adalah lain-lain sebanyak 35 orang atau 35% dengan penghasilan mayoritas Rp1.000.000,00 sampai Rp1.500.000,00 sebanyak 38 orang atau 38%.
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