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tinggi, dan sepanjang pengetahuan saya juga tidak terdapat karya atau pendapat yang
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dalam naskah imi disebutkan dalam referensi. Apabila kemudian hari terbukti bahwa
pernyataan im tidak benar, saya sanggup menerima hukuman/sanksi apapun sesuai

peraturan yvang berlaku.™
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MOTTO

“Bacalah ALQuran! Karena sesunggufinya A-Quran itu akan datang pada
hari Rjamat sebagai pemberi syafaat bagi pembacanya (yang berpegang pada
petunjuk-petunjuknya) " (R, Mustin)

Alloh SWT,  tidak  membebani seseorang melainkgn  sesuai dengan

Kesanggupannya (QS. : 3: 268).

Sesungquhbmnya sesudal kesulitan itu ada Kemudakan (QS. : 5: 94)
Semakin sulit Ramu berjalan berarii semakin defat puncak yang fiendak, fau

capat.
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ABSTRAKSI

“Skripsi adalah karya ilmiah yang disusun oleh mahasiswa berdasarkan hasil
penelitian sebagat tugas dan syarat akademik untuk memperoleh gelar sarjana pada
Jemjang Strata-1 (S-1). Sknpsi ini secara khusus bertujuan untuk mengetahui
pengaruh kualitas pelayanan jasa yang terdiri dari tiketing, keamanan, ketepatan
waktu dan fasilitas terhadap kepuasan konsumen jasa kereta api Argo Lawu baik
secara parsial maupun serempak. Permasalahan yang akan dipecahkan scbagaimana
dirumuskan dalam rumusan masalah penelitian adalah sejauh mana pengaruh kualitas
pelayanan jasa yang terdin dari empat variabel, yaitu tiketing, keamanan, ketepatan
waktu dan fasiltas terhadap kepuasan konsumen jasa kereta api Argo Lawu. Metode
peneliian yang digunakan adalah observasi vaitu melakukan pengamatan dan
pencatatan terhadap fenomena-fenomena yang diteliti, kuesioner yaitu menyebarkan
angket yang berisi daftar pertanyaan kcpada konsumcn kereta api Argo Lawu,
dokumentasi yaitu mengadakan pencatatan-pencatatan dari dokumen-dokumen yang
terdapat di tempat penelitian. Analisis yang digunakan untuk memecahkan masalah
penelitian adalah analisis kualitatif dengan melakukan tabulasi terhadap kategon
Jawaban responden ke dalam tabel frekuensi untuk tiap-tiap item pertanyaan dari
kelima variabel yang digunakan dan analisis kuantitauf yang terdiri dan korelasi
product moment untuk mengetahui hubungan masing-masing variabel kualitas
pelayanan jasa secara parsial terhadap kepuasan konsumen jasa kereta api Argo
Lawu dengan pengujian menggunakan uji t, regresi berganda untuk mengetahui
pengaruh masing-masing variabel kualitas pelayanan jasa secara serempak terhadap
kepuasan konsumen jasa kereta api Argo Lawu dengan pembuktian menggunakan uji
F. Dan hasil penclitian diketahui bahwa terdapat pengaruh yang positif dan
signifikan antara kualitas pelayanan jasa yang terdiri dari tiketing, keamanan,
ketepatan waktu dan fasilitas baik secara parsial maupun serempak terhadap
kepuasan konsumen jasa kereta api Argo Lawu.”

Vil




KATA PENGANTAR
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Alhadulillaht robbil’alamin, dengan rasa syukur kehadirat Allah SWT, yang

telah melimpahkan rahmat, hidayah dan kekuatan kepada penulis sehingga dengan

anugerah dan kendloanNya, Skripsi yang berjudul “PENGARUH KUALITAS

PELAYANAN JASA TERHADAP KEPUASAN KONSUMFEN JASA KERETA

API ARGO LAWU™ berhasil penulis susun.

Tujuan penulisan Skripsi secara umum adalah untuk melatth kemampuan

membuat karya tulis ilmiah yang memadukan antara ilmu yang telah diperoieh

selama kuliah dengan kondisi lapangan melalui analisis sesuai dengan disiplin ilmu

yang dimiliki.

Secara singkat 151 Skripsi dapat penulis uraikan sebagai berikut :

BAB ]

BAB II

BAB III

BAB IV

BAB V

Berisi tentang latar belakang masalah, rumusan masalah penelitian
batasan masalah penclitian, tujuan penelitian dan manfaat penelitian.
Berist tentang hasil penelitian terdahulu, landasan teori, kerangka
teontis dan hipotesis penelihan.

Berisi tentang tipe penelitian, lokasi penelitian, variable penelitian,
definisi operasional variable, populasi dan sampel, scrta tehnik analisis
data

Berisi tentang informasi data responden, analisis data baik yang
kualitas maupun kuantitatif serta pembahasannva.

Berisi tentang kesimpulan dan saran.
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Dalam penulisan skripsi tentu ada pihak-pihak yang secara langsung maupun

tidak langsung membantu dalam penyelesaian skripsi dan memberikan bantuan vang

penulis periukan baik yang berupa materi, data, bahan pustaka, maupun non materi

dalam bentuk Kritik, saran dan dukungan moral. Untuk itu penulis tidak lupa

mengucapkan terima kasth yang sebesar-besarnya kepada :

1

Bapak Drs. H. Suwarsono Muhammad, MA. Selaku Dekan Fakultas Fkonomi
Universitas Islam Indonesia Yogyakarta yang telah memberikan izin penulisan
Skripsi.

Bapak Drs. H. Bachruddin, MSi. Selaku Dosen Pembimbing Skripsi
memberikan bimbingan, kritik, saran dalam penulisan skripsi.

Bapak kepala Bappeda Daerah Istimewa Yogyakarta beserta staff dan jajarannya
yang telah membenikan 1zin penelitian.

Bapak Ir. Bambang Sulistyo selaku kepala PT. Kereta Api Indonesia Daerah
Operasi VI Yogyakarta beserta staff dan jajarannya yang telah memberikan izin
penehtian dan memberikan data-data yang penulis perlukan.

Bapak Purwanto, HN, SE. Kepala Stasiun Besar Yogyakarta beserta staff dan
Jajarannya yang telah membantu izin penelitian di stasiun Besar Yogyakarta dan
membantu memberikan data yang penulis perlukan.

Bapak Edy Survanto selaku ketva Gugus Tugas 6A yang merupakan manajemen
Kereta Apt Argo Lawu beserta staff dan jajarannya yang telah memberikan izin
penelitian di atas Kereta Ap1 Argo Lawu dan memberikan data-data yang penulis

perlukan.




7. Bapak dan ibu tercinta yang senantiasa memberikan doa restu, dukungan moral,
bantuan, kritk dan saran dalam penulisan skripsi.

8. Kakak-kakak, kerabat dan kcluarga yang selalu memberikan semangat, bantuan,
kritik dan saran dalam penulisan skripsi.

9. Teman-teman pemuda dan warga kampung Gedogan-Gunungan, dimana penulis
tinggal atas kriuk dan sarannya baik vang disampaikan secara halus maupun
kasar sehingga skripsi ini berhasil disusun.

10. Para penumpang Kereta Api Argo Lawu yang telah bersedia menjadi responden
penelitian, mengisi kuesioner dan memberikan data yang penulis perlukan.

11. Berbagai pihak yang tidak dapat penulis sebutkan satu persatu.

Dari pencliian yang tclah berhasil disusun, penulis mengharapkan dapat
bermanfaat baik bagi penulis, PT. Kereta Api Indonesia, Dunia Akademik maupun
masyarakat pengguna jasa Kereta Api pada umumnya dan Kereta Api Argo Lawu
pada khususnya.

Oleh karena keterbatasan waktu, tenaga pikiran dan dana tentu Skripsi yang
penulis susun masih banyak kekurangannya. Untuk itu penulis mengharapkan adanva
kritik dan saran yang sifatnya membangun agar pada masa mendatang dapat lebih

baik. Jazakummuilahu khoiron Katsiiron Jazaa, amien.
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Penulis

Waluyo Sejati
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