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ABSTRACT

	This study aims to determine the relationship between service quality and customer loyalty Trans Jogja bus. The hypothesis of this study is that there is a positive relationship between service quality and customer loyalty Trans Jogja bus. Subjects in this study is the Trans Jogja bus customers with the characteristics and minimal aged 20-40 years old had twice used the whole amount to 75 people. The technique of taking the research subjects using incidental sampling. Methods of data collection in this study using a scale that includes aspects of service quality Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy and scale customer loyalty  Trans Jogja bus covering aspects intention to buy back, the primary behaviors and secondary behaviors. Methods of data analysis using product moment correlation analysis of  Pearson. Results based on the result of correlation rxy of 0.529 with a significance level of  0.000 (p<0.01), which means that there is a positive and significant relationship between service quality and customer loyalty Trans Jogja bus. Thus it can be stated that the hypothesis is proven. Service quality variables in this study had a 28% effective contribution to customer loyalty Trans Jogja bus.
Keywords: Quality of Service, Customer Loyalty, Customer Trans Jogja Bus









HUBUNGAN ANTARA KUALITAS PELAYANAN DENGAN LOYALITAS PELANGGAN BUS TRANS JOGJA

Agung Kurniawan dan Alimatus Sahrah

Fakultas Psikologi Universitas Mercu Buana Yogyakarta

ABSTRAK

	Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan antara kualitas pelayanan dengan loyalitas pelanggan bus Trans Jogja. Hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini adalah terdapat hubungan yang positif antara kualitas pelayanan dengan loyalitas pelanggan bus Trans Jogja. Subjek dalam penelitian ini adalah pelanggan Bus Trans Jogja dengan karakteristik berusia 20-40 tahun dan minimal sudah dua kali menggunakan yang keseluruhan berjumlah 75 orang. Teknik pengambilan subjek penelitian menggunakan Incidental Sampling. Metode pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan skala kualitas pelayanan yang meliputi aspek Tangibles, Reliability , Responsiveness, Assurance , Empathy  dan skala loyalitas pelanggan Bus Trans Jogja yang meliputi aspek intensi membeli kembali, perilaku-perilaku primer, dan perilaku-perilaku sekunder. Metode analisis data menggunakan metode analisis korelasi product moment dari Pearson. Hasil analisis data diperoleh korelasi rxy sebesar 0,529 dengan taraf signifikansi 0,000 (p < 0,01), yang berarti bahwa terdapat hubungan yang positif dan signifikan antara kualitas pelayanan dengan loyalitas pelanggan bus Trans Jogja. Berdasarkan hasil tersebut maka dapat dinyatakan bahwa hipotesis penelitian terbukti. Variabel kualitas pelayanan dalam penelitian ini mempunyai sumbangan efektif sebesar 28% terhadap loyalitas pelanggan bus Trans Jogja.
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PENDAHULUAN
	Pertumbuhan penduduk di suatu negara akan berbanding lurus dengan kebutuhan sarana transportasi. Begitu pula di Indonesia, transportasi merupakan salah satu bagian yang memiliki peranan penting dalam menjalankan roda kehidupan, terutama dalam kegiatan untuk memindahkan orang maupun barang dari satu tempat ke tempat lain. Seiring dengan perkembangan zaman yang semakin pesat, sarana transportasi merupakan suatu bagian yang tidak dapat dipisahkan dan selalu dibutuhkan manusia. Transportasi juga digunakan untuk memudahkan manusia dalam melakukan aktivitas sehari-hari (Nasution, 1996).	
	Daerah Istimewa Yogyakarta (DIY) merupakan daerah yang memiliki laju pertumbuhan penduduk dan pertumbuhan pembangunan disegala bidang yang cukup besar. Hal ini menimbulkan masalah baru dibidang transportasi. Perjalanan orang dan barang meningkat dengan pesat sejalan dengan semakin tingginya pendapatan masyarakat dan pertumbuhan ruang kota. Kenyataan ini memperlihatkan pentingnya pertimbangan yang matang tentang kondisi transportasi di Yogyakarta (Adisasmita, 2014).
	Selain penataan ruang kota, Yogyakarta juga membutuhkan tata kelola transportasi kota yang baik untuk mempertahankan citra Kota Jogja sebagai kota yang aman dan nyaman sehingga dibutuhkan transportasi publik yang prima. Transportasi publik yang prima dapat digunakan sebagai daya tarik bagi pengguna kendaraan pribadi untuk beralih ke transportasi umum sehingga kondisi lalu lintas dijalan raya dalam hal kemacetan yang diakibatkan oleh bertambahnya volume kendaraan menjadi berkurang (Giyanto, 2015).
	  Pengelola Bus Trans Jogja adalah PT. Jogja Tugu Trans, yang merupakan salah satu dari sekian banyak pengelola jasa angkutan di wilayah perkotaan Daerah Istimewa Yogyakarta. Setiap angkutan umum yang beroperasi di satu wilayah perkotaan harus memiliki trayek dan jaringan trayek menurut Peraturan Pemerintah Nomor 41 Tahun 1993 Pasal 1 dan Keputusan Menteri Perhubungan Nomor 35 Tahun 2003 (Dishubkominfo DIY, 2016).
	Trans Jogja adalah sebuah sistem transportasi bus cepat, murah, dan ber-AC di seputar Kota Yogyakarta. Trans Jogja merupakan salah satu bagian dari program penerapan Bus Rapid Transit (BRT) yang dicanangkan Dinas Perhubungan, Komunikasi, dan Informatika (Dishubkominfo) DIY. Sistem ini mulai dioperasikan pada awal tahun 2008 oleh Dinas Perhubungan, Pemerintah Provinsi Daerah Istimewa Yogyakarta. Kondisi dan kinerja transportasi umum perkotaan yang semakin parah juga menjadi salah satu faktor yang melandasi diluncurkannya Trans Jogja (Wikipedia.org).
	Seiring berjalannya waktu dan semakin kompleksnya kebutuhan masyarakat, alat transportasi publik ini mulai banyak menimbulkan permasalahan bagi masyarakat. Kondisi angkutan umum sudah banyak yang tidak layak lagi untuk beroperasi, padatnya pengguna roda dua serta kenyamanan serta keamanan masyarakat sebagai pengguna angkutan umum sudah mulai diragukan dan dipertanyakan, sehingga banyak masyarakat yang kemudian beralih ke kendaraan pribadi dari pada menggunakan angkutan umum (Adisasmita, 2014). 
	Loyalitas didefinisikan sebagai komitmen yang dipegang kuat untuk membeli atau berlangganan lagi produk atau jasa tertentu di masa depan meskipun ada pengaruh situasi dan usaha pemasaran yang berpotensi menyebabkan perubahan perilaku (Kotler dan Keller, 2007). Pendapat ini diperkuat oleh penelitian sebelumnya yang telah dilakukan oleh Dick dan Basu (dalam Karsono, 2008) yang menyatakan bahwa loyalitas ditentukan oleh kekuatan dari hubungan antara perilaku positif dan pengulangan berlangganan.
	Menurut Jones dan Sasser (1996) menguraikan aspek loyalitas pelanggan yaitu intensi atau niat membeli kembali, perilaku-perilaku primer, dan perilaku-perilaku sekunder. 
	Berdasarkan data yang peneliti dapatkan langsung dari Dishubkominfo Provinsi DIY pada tanggal 7 Februari 2016 menunjukan angka penurunan jumlah penumpang yang signifikan selama tiga tahun terakhir. Pada tahun 2013 jumlah penumpang Trans Jogja mencapai angka 6.978.718 penumpang. Akan tetapi pada tahun 2014 jumlah penumpang turun menjadi 6.506.290 penumpang dan pada tahun 2015 jumlah penumpang Trans Jogja kembali menunjukan penurunan menjadi 6.468.669 penumpang.
	Sejalan dengan data tersebut, untuk menggali data lebih mendalam dilakukan wawancara berdasarkan aspek loyalitas pelanggan terhadap 10 subjek yang merupakan penumpang Trans Jogja,  pada tanggal 15 Agustus 2015 pukul 13.20 wib, dari 10 subjek tersebut 5 orang berjenis kelamin laki-laki dan 5 orang berjenis kelamin perempuan. Mengacu pada aspek loyalitas pelanggan yang pertama yaitu intensi atau niat membeli kembali, 7 dari 10 pelanggan menyatakan bahwa mereka mulai enggan menggunakan bus Trans Jogja karena merasa tidak mendapatkan rasa nyaman selama menggunakan bus tersebut. Hal ini berkaitan dengan waktu tunggu yang lama, sopir yang ugal-ugalan, AC bus yang mati, serta inisiatif dari karyawan yang kurang. Kedua, perilaku-perilaku primer, diperoleh data bahwa 8 dari 10 pelanggan menyatakan bahwa hanya meggunakan bus Trans Jogja tidak lebih dari 5 kali karena penampilan atau kondisi fisik bus serta fasilitas yang ada didalamnya sudah tidak layak untuk digunakan, serta perusahaan yang mengabaikan keluhan dari pelanggan. Ketiga, perilaku-perilaku sekunder. Terdapat 8 dari 10 pelanggan yang menyatakan kurang yakin untuk mempromosikan jasa transportasi ini kepada keluarga dan teman-temannya karena masih banyak transportasi yang lebih baik, selain itu  pelanggan tersebut juga menyarankan teman-teman mereka untuk tidak menggunakan bus Trans Jogja tersebut karena tidak aman dan tidak nyaman, sehingga pelanggan kembali beralih menggunakan kendaraan pribadi.  
	Berdasarkan data tersebut, dapat ditarik kesimpulan bahwa pelanggan Trans Jogja semakin berkurang yang tentunya akan menjadi permasalahan bagi perusahaan dalam mempertahankan pelanggannya sehingga perusahaan belum maksimal dalam menciptakan pelanggan yang loyal.  Seharusnya perusahaan (PT. Jogja Tugu Trans) lebih jeli dalam hal menyusun strategi untuk memberikan rasa puas kepada pelanggan sehingga mampu menciptakan loyalitas bagi pelanggannya serta dapat memenangkan kompetisi dalam industri jasa transportasi yang nantinya akan sangat menguntungkan bagi perusahaan.
	Menurut Kotler (2001), untuk mencapai laba yang lebih besar perusahaan harus mengenali kebutuhan pelanggan dan keinginan pasar yang dituju sehingga dapat mencapai target penjualan yang maksimal serta menciptakan pelanggan yang loyal.	Loyalitas pelanggan penting artinya bagi perusahaan yang menjaga kelangsungan kegiatan usahanya. Salah satu cara untuk mendapatkan loyalitas pelanggan perusahaan perlu melakukan strategi pemasaran yang tepat agar dapat mempengaruhi loyalitas pelanggannya. Suatu perusahaan yang mampu memberikan pelayanan yang baik kepada pelanggan akan dapat membuat citra positif terhadap perusahaan, dengan begitu harapannya pelayanan yang baik mendorong minat pelanggan untuk menggunakan kembali jasa tersebut sehingga tercipta loyalitas (Kotler & Lee, 2007).
	Tjiptono (2005) menyatakan bahwa faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan dan citra. Kualitas pelayanan dipilih karena mengacu pada pendapatnya Tjiptono (2014) yang menjelaskan bahwa kualitas pelayanan sebagai salah satu strategi yang dapat digunakan agar perusahaan jasa mampu mempertahankan pelanggannya dan membangun pembentukan kepuasan pelanggan yang berkelanjutan sehingga menciptakan loyalitas. Jika pelanggan sudah loyal terhadap perusahaan maka sangat mudah bagi perusahaan untuk menjaga kelangsungan hidup usahanya dimasa yang akan datang (Freddy, 2008). Alasan pemilihan tersebut juga sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Japarianto, dkk (2007) yang menunjukan bahwa kualitas pelayanan yang diberikan oleh Hotel Majapahit Surabaya berpengaruh secara langsung terhadap loyalitas pelanggan.
	Penelitian tentang hubungan kualitas pelayanan dan kecenderungan loyalitas pelanggan telah diteliti Oleh Boulding, dkk (1993) dan juga oleh Cronin dan Taylor (1992). Berdasarkan penelitian mereka, Cronin dan Taylor memfokuskan pada pembelian berulang, sedangkan Boulding, dkk (1993) memfokuskan pada elemen pembelian dengan keinginan untuk merekomendasikan pada orang lain. Hasil dari penelitian yang dilakukan oleh Cronin dan Taylor (1992), kualitas pelayanan tidak menunjukkan hubungan positif dengan niat membeli kembali, sedangkan Boulding, dkk (1993) menemukan hubungan positif antara kualitas pelayanan dengan niat membeli kembali dan keinginan untuk merekomendasikan yang mana hal tersebut merupakan bentuk loyalitas.
	Kualitas pelayanan menurut Sugiarto (2002) adalah suatu tindakan perusahaan terhadap orang lain melalui penyajian produk atau jasa sesuai dengan ukuran yang berlaku pada produk atau jasa tersebut untuk memenuhi kebutuhan, keinginan, dan harapan orang yang dilayani.
	Menurut Parasuraman et al  (dalam Lovelock & Wright 2005), kualitas Pelayanan memiliki lima aspek didalamnya yaitu Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy. 
	Lovelock (2005) juga menambahkan bahwa kualitas pelayanan merupakan perspektif pelanggan dalam jangka panjang dan merupakan evaluasi kognitif dari jasa transfer. Perusahaan yang memberikan komitmen pada kualitas dan secara konsisten memberikan kualitas pelayanan akan menikmati keunggulan persaingan sehingga perusahaan dapat dengan mudah membina loyalitas pelanggan dan membina hubungan pelanggan dengan sukses. Ini berarti kualitas jasa (service quality) merupakan salah satu aspek yang memberikan kontribusi pada keberhasilan suatu organisasi dalam menciptakan loyalitas pelanggan.
	Berdasarkan penjelasan tersebut dapat ditarik benang merah bahwa salah satu cara untuk dapat menciptakan loyalitas pelanggan, perusahaan perlu memberikan pelayanan yang berkualitas kepada pelanggan sehingga pelanggan  merasa puas dan pada akhirnya mampu menciptakan loyalitas pelanggan. Demikian juga dengan PT. Jogja Tugu Trans untuk menciptakaan loyalitas pelanggan adalah dengan menjaga dan meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan pada bus Trans Jogja. Apabila kualitas pelayanan terjamin, permintaan pasar meningkat hasilnya adalah meningkatnya pendapatan dan menciptakan pelanggan yang loyal.
	Disimpulkan bahwa kualitas pelayanan dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan. Bila perusahaan meningkatkan kualitas pelayanan sesuai dengan standar dan harapan pelanggan maka loyalitas akan meningkat. Sebaliknya bila perusahaan menurunkan kualitas pelayanan sehingga tidak sesuai dengan standar dan harapan pelanggan maka loyalitas akan menurun.
	Berdasarkan pemikiran yang telah dipaparkan diatas, maka rumusan permasalahan dalam penelitian ini adalah apakah terdapat hubungan antara kualitas pelayanan dengan loyalitas pelanggan bus Trans Jogja?

METODE PENELITIAN
	Variabel-variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :
a. Loyalitas Pelanggan
	Gramer dan Brown (dalam Utomo 2006) memberikan definisi mengenai Loyalitas (loyalitas jasa), yaitu derajat sejauh mana pelanggan menunjukkan perilaku pembelian berulang dari suatu penyedia jasa, memiliki suatu kecenderungan perilaku positif terhadap penyedia jasa, dan hanya mempertimbangkan untuk menggunakan penyedia jasa ini pada saat muncul kebutuhan untuk memakai jasa tersebut. Semakin tinggi skor yang diperoleh, maka semakin tinggi loyalitas pada pelanggan. Demikian juga sebaliknya, semakin rendah skor yang diperoleh, maka semakin rendah loyalitas yang dimiliki pelanggan. Loyalitas itu terbentuk dari kepuasan-kepuasan yang diakumulasi dalam jangka waktu tertentu (minimal dua kali pembelian) sebagai persepsi kualitas produk. Kepuasan-kepuasan yang diakumulasi dari waktu ke waktu akan menghasilkan kepuasan yang lebih mendalam sehingga berniat untuk melanjutkan pembelian di masa mendatang, (Mowen dan Minor ,2002). 
Untuk mencapai tujuan tersebut maka sangatlah diperlukan loyalitas pada setiap diri pelanggan, pelanggan yang loyal akan sangat menguntungkan bagi perusahaan karena biaya untuk mendapatkan pelanggan baru lebih mahal dari pada memelihara pelanggan lama (Peter dan Olson, 2002).
b. Kualitas Pelayanan
Kualitas pelayanan menurut Sugiarto (2002) adalah suatu tindakan perusahaan terhadap pelanggan melalui penyajian produk atau jasa sesuai dengan ukuran yang berlaku pada produk atau jasa tersebut untuk memenuhi kebutuhan, keinginan, dan harapan melalui persepsi pelanggan yang dilayani. Sementara, menurut Wyckof dan Lovelock (dalam Sugiarto, 2002) kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Semakin tinggi skor yang diperoleh, maka semakin tinggi kualitas pelayanan nya. Sebaliknya, semakin rendah skor yang diperoleh, maka semakin rendah kualitas pelayanan nya.

Subjek Penelitian
	Pada penelitian ini, subjek yang digunakan adalah pelanggan Bus Trans Jogja. Karakteristik subjek dalam penelitian ini adalah pelanggan yang sudah pernah menggunakan jasa Bus Trans jogja minimal dua kali karena menurut Mowen dan Minor (2002), Loyalitas terbentuk dari kepuasan-kepuasan yang diakumulasi dalam jangka waktu tertentu (minimal dua kali pembelian) sebagai persepsi kualitas produk. Subjek berusia minimal 20-40 tahun dengan alasan bahwa pada usia tersebut individu telah mampu memberikan suatu penilaian dalam satu kesatuan nilai yang terintegrasi, sehingga semakin memungkinkannya untuk menempatkan penilaian tersebut dalam suatu aturan tertentu (Monks, dkk, 2009). Jumlah subjek dalam penelitian ini adalah 75 pelanggan yang sedang melakukan perjalanan menggunakan Bus Trans Jogja. Teknik pengambilan subjek penelitian yang digunakan peneliti yaitu Incidental Sampling, yaitu  suatu metode pemilihan sampel, dimana dalam menentukan sample berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sample, bila dipandang orang yang kebetulan ditemui cocok sebagai sumber data peneliti (Sugiyono, 2009).

Metode Pengumpulan Data
Metode pengumpulan data yang digunakan pada penelitian ini adalah metode skala. Terdapat dua macam skala dalam penelitian ini, yaitu skala loyalitas pelanggan dan skala kualitas pelayanan.
	Skala loyalitas pelanggan disusun berdasarkan pada aspek-aspek yang dikemukan oleh Jones dan Sasser (1996), yaitu : a)Intensi atau niat membeli kembali, b)Perilaku-perilaku primer yaitu perilaku membeli ulang yang benar-benar telah dilakukan oleh pelanggan, lama atau durasi perilaku membeli ulang yang telah terjadi dan kelanggengan hubungan, dan c) Perilaku-perilaku sekunder yaitu menyebarkan informasi positif tentang perusahaan, merekomendasikan perusahaan pada orang lain, dan membawa pelanggan baru. Skala loyalitas pelanggan berjumlah 36 butir aitem yang terdiri dari 18 aitem favorable dan 18 aitem unfavorable. Penyusunan skala didasarkan pada skala Likert, yaitu tiap pernyataan terdiri dari 4 (empat) alternatif jawaban, yaitu: Sangat Sesuai (SS), Sesuai (S), Tidak Sesuai (TS), Sangat Tidak Sesuai (STS). 
Skala loyalitas pelanggan kemudian diuji cobakan pada 50 pelanggan bus Trans Jogja. Tujuannya adalah untuk mengetahui validitas dan reliabilitas skala tersebut dengan koefisien validitas minimal 0,25.
	Hasil uji coba yang dilakukan terhadap Skala loyalitas pelanggan menunjukan bahwa dari 36 aitem yang diujicobakan, sebanyak 33 aitem dinyatakan valid dan 3 aitem dinyatakan tidak valid. Skor koefisien validitas berkisar aitem berkisar antara 0,281 sampai dengan 0,752 dan koefisien reliabilitas alpha sebesar 0,935.
	 Skala kualitas pelayanan bertujuan untuk mengetahui tingkat persepsi terhadap kualitas pelayanan bus Trans Jogja. Skala kualitas pelayanan disusun berdasarkan aspek-aspek Parasuraman, et al (dalam Lovelock & Wright 2005) yaitu : Tangibles (bukti terukur), Reliability (keandalan), Responsiveness (daya tanggap), Assurance (jaminan), dan Empathy (empati)
Skala kualitas pelayanan berjumlah 40 butir aitem yang terdiri dari 20 aitem favorable dan 20 aitem unfavorable. Penyusunan skala didasarkan pada skala Likert, yaitu tiap pernyataan terdiri dari 4 (empat) alternatif jawaban, yaitu: SS (Sangat Setuju), S (Setuju), TS (Tidak Setuju), STS (Sangat Tidak Setuju). 
Skala kualitas pelayanan kemudian diuji cobakan pada 50 orang pelanggan bus Trans Jogja. Tujuannya adalah untuk mengetahui validitas dan reliabilitas skala tersebut dengan koefisien validitas minimal 0,25.
Hasil uji coba yang dilakukan terhadap Skala kualitas pelayanan menunjukan bahwa dari 40 aitem yang diujicobakan, sebanyak 33 aitem dinyatakan valid dan 7 aitem dinyatakan tidak valid. Skor koefisien validitas aitem berkisar dari 0,271 sampai dengan 0,687  dan koefisien reliabilitas alpha sebesar 0,914.


HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil
a. Loyalitas Pelanggan
Hasil kategorisasi berdasarkan rerata dan standar deviasi secara hipotetik diperoleh bahwa 7 orang (9,33%) dikategorisasikan tinggi, 68 orang (90,67 %) dikategorisasikan sedang, dan 0 orang (0%) dikategorisasikan rendah.
b. Kualitas Pelayanan
Hasil kategorisasi berdasarkan rerata dan standar deviasi secara hipotetik diperoleh bahwa 9 orang (12%) dikategorisasikan tinggi, 65 orang (86,67%) dikategorisasikan sedang, dan 1 orang (1,33%) dikategorisasikan rendah.
Uji Prasyarat
Hasil uji normalitas sebaran data Loyalitas Pelanggan dari Kolmogorov-Smirnov diperoleh nilai K-S Z = 0,085 dengan taraf signifikasi sebesar 0,200 (p > 0,05), dengan demikian sebaran data variabel Loyalitas Pelanggan mengikuti distribusi normal. Sedangkan, hasil uji normalitas data Kualitas Pelayanan dari Kolmogorov-Smirnov diperoleh nilai K-S Z = 0,071 dengan taraf signifikasi sebesar 0,200 (p > 0,05), dengan demikian sebaran data variabel Kualitas Pelayanan mengikuti distribusi normal.
Hasil uji linearitas variabel Kualitas Pelayanan dengan Loyalitas Pelanggan diperoleh nilai F sebesar 25,643 dengan taraf signifikansi 0,000 (p < 0,05). Hal ini berarti variabel Kualitas Pelayanan dengan Loyalitas Pelanggan mempunyai hubungan yang linear.
Berdasarkan kedua uji prasyarat tersebut, dapat diketahui bahwa kedua data variabel mempunyai distribusi normal dan mempunyai hubungan yang linear. Hal tersebut berarti kedua data variabel penelitian dapat memenuhi uji prasyarat dan selanjutnya akan dilakukan uji korelasi (uji hipotesis).
Uji Hipotesis
Hasil analisis korelasi product moment diperoleh koefisien korelasi rxy = 0,529 dengan taraf signifikansi 0,000 (p < 0,05) dan koefisien determinasi (R2) = 0,668. Hal tersebut menunjukan bahwa terdapat hubungan positif antara variabel Kualitas Pelayanan dengan Loyalitas Pelanggan. Adanya peningkatan pada variabel Kualitas Pelayanan maka akan diikuti peningkatan variabel Loyalitas Pelanggan. Kualitas Pelayanan dalam penelitian ini terbukti memberikan sumbangan sebesar 28% terhadap tingginya Loyalitas Pelanggan, sedangkan 72% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak dilibatkan dalam penelitian ini.
Uji Tambahan
	Uji tambahan dilakukan untuk menganalisis seberapa besar sumbangan tiap aspek kualitas pelayanan yang terdiri dari Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy terhadap variabel loyalitas pelanggan. Presentase masing-masing aspek dapat dilihat selengkapnya dalam tabel dan grafik.

Tabel Kontribusi Presentase Aspek Kualitas Pelayanan
	Aspek
	rxy
	Sumbangan terhadap loyalitas pelanggan

	Tangibles
	0,154
	2,4%

	Reliability
	0,461
	21,3%

	Responsiveness
	0,472
	22,2%

	Assurance
	0,406
	16,5%

	Empathy
	0,454
	20,6%

	
	
	




Pembahasan
Berdasarkan hasil analisis korelasional terbukti bahwa ada hubungan yang positif antara Kualitas Pelayanan dengan Loyalitas Pelanggan, dengan koefisien korelasi rxy = 0,529 dan taraf signifikansi 0,000 (p < 0,01). Hal ini berarti bahwa hipotesis yang menyatakan ada hubungan antara Kualitas Pelayanan dengan Loyalitas Pelanggan dapat diterima. Hubungan yang positif antara Kualitas Pelayanan dengan Loyalitas Pelanggan menggambarkan bahwa semakin tinggi  Kualitas Pelayanan maka akan diikuti dengan semakin tinggi Loyalitas Pelanggan.
Diterimanya hipotesis dalam penelitian ini menunjukan bahwa Kualitas Pelayanan dapat dianggap sebagai salah satu faktor yang turut menentukan Loyalitas Pelanggan bus Trans Jogja. Menurut Tjiptono (2005), kualitas pelayanan menjadi salah satu faktor penyebab munculnya loyalitas pelanggan. Pada penelitian ini kualitas  pelayanan yang dipersepsi pelanggan adalah armada bus Trans Jogja. Bila pelayanan armada bus Trans Jogja yang dirasakan memuaskan dan sesuai dengan harapan pelanggan maka pelanggan akan mempersepsikan dengan baik pelayanan yang diterima dan meningkatkan loyalitas pelanggan. 	Sejalan dengan pernyataan diatas, yaitu berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan Hafizi (2012) yang menyatakan bahwa ada hubungan yang positif antara kualitas pelayanan (X) dengan loyalitas pelanggan (Y), memperoleh dukungan dengan koefisien sebesar 0,780 dan signifikansi 0,000. Berdasarkan hasil kategorisasi dan klarifikasi skor subjek pada skala kualitas pelayanan yang menunjukan bahwa ada 9 subjek (12%) memiliki kategori tinggi, 65 subjek (86,67%) memiliki kategori sedang, dan 1 subjek (1,33%) memiliki kategori rendah. Hal tersebut menunjukan bahwa secara umum subjek penelitian memiliki persepsi kualitas pelayanan yang cenderung sedang.
Hasil kategorisasi skor subjek pada skala loyalitas pelanggan menunjukan bahwa ada 7 subjek (9,33%) memiliki loyalitas pelanggan tinggi, 68 subjek (90,67%) memiliki loyalitas pelanggan sedang, dan tidak ada subjek yang masuk pada kategori rendah. Hal tersebut menunjukan bahwa secara umum subjek penelitian memiliki loyalitas pelanggan yang cenderung sedang.
	Temuan penelitian ini mendukung hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Japarianto, dkk (2007) yang menunjukan bahwa kualitas pelayanan yang diberikan oleh Hotel Majapahit Surabaya berpengaruh secara langsung terhadap loyalitas pelanggan.
	Berdasarkan hasil penelitian menunjukan bahwa sebagian besar pelanggan memiliki loyalitas pelanggan yang cenderung sedang yaitu sebanyak 68 subjek (90,67%) dan juga memiliki persepsi terhadap kualitas pelayanan yang cenderung sedang yaitu 65 subjek (86,67%). Berdasarkan hasil penelitian tersebut berarti tingkat loyalitas pelanggan perlu ditingkatkan lagi karena apabila hal tersebut dibiarkan akan membuat hubungan antara perusahaan dengan para pelanggan menjadi tidak harmonis, selain itu terciptanya reputasi yang buruk dimata pelanggan akan membuat pelanggan berpindah kepada kompetitor sehingga laba yang diperoleh perusahaan akan menurun (Tjiptono & Diana 2003). 	Hasil analisis korelasi menginformasikan bobot sumbangan variabel kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan bus Trans jogja sebesar 28%. Hal tersebut memberikan penjelasan bahwa sumbangan variabel kualitas pelayanan cukup berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Sumbangan variabel kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan bus Trans jogja sebesar 28%, dan memberikan penjelasan bahwa masih terdapat 72%  faktor lain yang turut mempengaruhi loyalitas pelanggan bus Trans jogja. 
	Temuan penelitian yang dilakukan oleh Veronica, dkk (2008) bahwa variabel harga, promosi dan produk memberikan kontribusi sebesar 34,4% terhadap loyalitas pelanggan, selanjutnya penelitian yang dilakukan oleh Jahroni (2009) variabel komitmen pelanggan memberikan sumbangan sebesar 38,3% terhadap variabel loyalitas pelanggan. Penelitian yang sejalan dilakukan oleh Pratminingsih, dkk (2013) bahwa variabel kepuasan pelanggan memberikan sumbangan sebesar 48,8% terhadap loyalitas pelanggan. Jadi seperti variabel-variabel yang dijelaskan diatas yang tidak dilakukan didalam penelitian ini, variabel tersebut turut mempengaruhi loyalitas pelanggan dengan koefisien determinasi bermacam-macam.
	Berdasarkan hasil penelitian dapat diambil kesimpulan bahwa terdapat hubungan positif antara kualitas pelayanan dengan loyalitas pelanggan bus Trans Jogja. Hal tersebut menunjukan bahwa semakin tinggi kualitas pelayanan maka semakin tinggi loyalitas pelanggan bus Trans Jogja, sebaliknya semakin rendah kualitas pelayanan maka semakin rendah loyalitas pelanggan bus Trans Jogja. Loyalitas pelanggan tidak mutlak dipengaruhi oleh kualitas pelayanan karena masih ada variabel lain yang mempengaruhi loyalitas pelanggan.
PENUTUP
Kesimpulan
	Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan, maka dapat disimpulkan bahwa ada hubungan positif antara kuualitas pelayanan dengan loyalitas pelanggan bus Trans Jogja. Korelasi positif tersebut mengandung pengertian bahwa semakin tinggi kualitas pelayanan maka semakin tinggi loyalitas pelanggan bus Trans Jogja, sebaliknya semakin rendah kualitas pelayanan maka semakin rendah loyalitas pelanggan bus Trans Jogja. Hal ini berarti bahwa hipotesis yang menyatakan ada hubungan antara kualitas pelayanan dengan loyalitas pelanggan bus Trans Jogja dapat diterima. Variabel kualitas pelayanan memberikan sumbangan sebesar 28% terhadap variabel loyalitas pelanggan bus Trans Jogja, sedangkan 72% lainnya disebabkan oleh faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini, seperti kepuasan pelanggan dan citra.
Saran
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, maka diajukan beberapa
 saran sebagai berikut :


1. Bagi pihak Trans Jogja
	Ditemukannya pelanggan yang memiliki loyalitas pada taraf sedang, maka disarankan agar pihak Trans Jogja dapat mempertahankan aspek-aspek kualitas pelayanan, seperti reliability, responsiveness, assurance, dan empathy, sementara untuk aspek tangible perusahaan harus memperhatikan aspek ini karena sangat sedikit pelanggan yang mempertimbangkan bukti fisik sebagai determinan dalam menentukan loyalitasnya. Manajemen armada Trans Jogja perlu melakukan perbaikan secara berkesinambungan dan inovasi-inovasi tertentu untuk dapat meningkatkan loyalitas pelanggan, seperti pemeliharaan halte dan bus, ketepatan waktu kedatangan bus, serta kejujuran dan keramahan karyawan  agar pelanggan merasa lebih nyaman dan kembali menggunakan Trans jogja.

2. Bagi Peneliti Selanjutnya
		Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan bahwa sumbangan aspek kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan hanya sebesar 28%, maka kepada peneliti selanjutnya disarankan untuk memperhatikan faktor-faktor lain yang turut mempengaruhi loyalitas pelanggan seperti harga, komitmen pelanggan, kepuasan pelanggan dan citra, agar lebih melengkapi penelitian ini karena variabel-variabel independen lain diluar penelitian ini yang mungkin bisa mempengaruhi loyalitas pelanggan. Selain itu, untuk peneliti selanjutnya agar lebih memperhatikan jumlah subjek yang digunakan, karena jumlah subjek dalam penelitian ini tergolong sedikit sehingga kurang mewakili populasi. Perlu ditambahkan pula mengenai data karakteristik dalam hal ini adalah intensitas menggunakan Trans Jogja di skala loyalitas yang digunakan agar data dapat terpercaya. Jika menentukan jumlah subjek perlu diperhatikan pula mengenai jumlah subjek tiap trayek sehingga dapat mewakili populasi subjek pada setiap trayeknya.
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