BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

V.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian mengenai kualitas pelayanan AKDP trayek
Solo-Semarang menggunakan metode Customer Satisfaction Index (CSI),
dapat disimpulkan sebagai berikut :

1. Karakteristik Responden Pengguna layanan AKDP trayek Solo—Semarang
didominasi oleh penumpang berjenis kelamin pria sebesar 56%, sedangkan
wanita sebesar 44%. Sebagian besar penumpang berada pada rentang usia
17-25 tahun (46%), yang mencerminkan dominasi kelompok usia muda
dalam penggunaan layanan ini. Dari segi pekerjaan, pegawai swasta
merupakan kelompok terbanyak dengan persentase 48%, menunjukkan
bahwa trayek ini banyak dimanfaatkan oleh kalangan pekerja formal untuk
mobilitas harian.

2. Tingkat Kepuasan Pengguna Hasil pengukuran menggunakan metode
Customer Satisfaction Index (CSI) menunjukkan bahwa tingkat kepuasan
penumpang terhadap layanan AKDP trayek Solo—Semarang berada dalam
kategori “Puas” dengan nilai CSI sebesar 76,24%. Aspek keamanan (4,19)
dan keselamatan (4,12) mendapatkan nilai tertinggi, menandakan bahwa
identitas kendaraan, kondisi awak bus, serta fasilitas keselamatan seperti
APAR dan P3K telah sesuai dengan harapan pengguna.

3. Rekomendasi Perbaikan Layanan

1).Keteraturan jadwal, dengan skor kepuasan dan kepentingan terendah.
Sebanyak 68% penumpang mengeluhkan keterlambatan dan kurangnya
informasi jadwal. Solusi yang direkomendasikan adalah implementasi
sistem penjadwalan berbasis Al yang terintegrasi dengan GPS untuk
memastikan ketepatan waktu dan akurasi informasi.

2).Kenyamanan, yang masih terkendala oleh kerusakan fasilitas seperti
AC, kursi, dan kebersihan kendaraan. Disarankan adanya revitalisasi
armada, penerapan protokol kebersihan berkala, serta penyediaan
fasilitas modern seperti WiFi dan charging port.

3).Keterjangkauan tarif, yang dinilai belum sesuai dengan kualitas

layanan terutama bagi pelajar dan pekerja harian. Oleh karena itu,
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diperlukan evaluasi struktur tarif, pemberian subsidi terarah,

pengembangan tiket elektronik berlangganan, serta peningkatan

transparansi harga guna menciptakan sistem tarif yang adil dan efisien.

V.2 Saran

Untuk meningkatkan kualitas pelayanan AKDP trayek Solo-Semarang,

disarankan:
1. Bagi PO Bus :

a.

Lakukan perawatan rutin dan penggantian bagian-bagian yang rusak,

terutama pada sistem AC, kursi penumpang, dan interior bus, untuk
menjaga kebersihan serta meningkatkan kenyamanan penumpang
selama perjalanan.
Selenggarakan pelatihan berkala bagi pengemudi terkait keselamatan
berkendara, pelayanan terhadap penumpang, serta ketepatan waktu
keberangkatan dan kedatangan. Selain itu, pastikan pengemudi dalam
kondisi fisik dan mental yang prima sebelum bertugas guna menjamin
keselamatan perjalanan.
Hindari praktik overprice dengan memberikan informasi tarif resmi
yang jelas dan mudah diakses oleh penumpang, baik melalui media
cetak maupun digital di dalam bus dan area terminal.
Tambahkan fasilitas pendukung kenyamanan penumpang di setiap
bus, seperti tempat sampah, pendingin udara (AC), serta akses WiFi
gratis. Fasilitas ini menjadi nilai tambah yang sejalan dengan harapan
penumpang modern terhadap pelayanan yang lebih bersih dan
terhubung secara digital.

Sediakan tempat sampah dan port pengisian daya (charger port) di
setiap halte untuk mendukung kenyamanan penumpang saat
menunggu dan mencegah timbulnya sampah di ruang publik.
Tingkatkan fasilitas ruang tunggu terminal dengan menambahkan
tempat sampah, AC, WiFi gratis, dan charger port agar penumpang
merasa nyaman, aman, dan dapat menggunakan waktu tunggu
dengan produktif. Fasilitas ini juga mendukung citra profesionalisme

dan daya saing terminal sebagai simpul transportasi.
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2. Bagi Pengelola Terminal :

a.

Pasang papan informasi digital yang menampilkan jadwal
keberangkatan dan kedatangan bus secara akurat untuk mengurangi
ketidakpastian penumpang.

Perbanyak tempat sampah, toilet, dan petugas kebersihan di area
terminal serta lakukan pembersihan secara berkala.

Optimalkan pengaturan jalur kedatangan dan keberangkatan bus
untuk menghindari kemacetan dan memastikan kelancaran

operasional.

. Sediakan ruang tunggu yang nyaman, terutama untuk kelompok

rentan seperti lansia, ibu hamil, dan penyandang disabilitas.

3. Bagi Pemerintah :

a. Lakukan monitoring rutin terhadap kualitas pelayanan bus dan
terminal, serta berikan sanksi tegas bagi operator yang melanggar
standar.

b. Berikan insentif atau subsidi kepada operator bus yang memenuhi
standar pelayanan minimal untuk mendorong peningkatan
kualitas.

c. Kembangkan sistem integrasi antar moda transportasi (bus, kereta
api, angkutan online) untuk memudahkan perpindahan

penumpang.

4. Bagi Penelitian Selanjutnya :

a. Tambahkan variabel lain seperti pengaruh teknologi digital (e-
ticketing, aplikasi pemesanan) terhadap kepuasan penumpang.

b. Lakukan studi komparatif antara trayek Solo-Semarang dengan
trayek lain di Jawa Tengah untuk mengidentifikasi best practices.

c. Kaji dampak peningkatan kualitas pelayanan AKDP terhadap
pertumbuhan ekonomi lokal dan mobilitas masyarakat.

d. Membandingan penelitian Akdp dengan Akap.

e. Melakukan penelitian dengan metode Net Promoter Score
(NPS),Customer Satisfaction Score (CSAT), Customer Effort Score
(CES).
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Dengan implementasi saran-saran di atas, diharapkan kualitas
pelayanan AKDP trayek Solo-Semarang dapat meningkat secara
signifikan, sehingga mampu memenuhi harapan penumpang dan
berkontribusi positif terhadap sistem transportasi yang lebih

efisien dan berkelanjutan.
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