BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

V.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah dilakukan, maka
dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

1. Rata-rata response time MCS pada Ruas Jalan Tol Semarang ABC
tergolong sesuai dengan standar yang ditetapkan, berdasarkan hasil
pengolahan data operasional, rata-rata response time MCS
menunjukkan capaian yang masih berada dalam batas waktu pelayanan
yang telah ditentukan Perusahaan yakni kurang dari 15 menit. Hal ini
mengindikasikan bahwa secara umum kinerja pelayanan petugas dalam
menangani kejadian di jalan tol telah berjalan secara efektif.

2. Terdapat perbedaan response time antara waktu siang dan malam hari,
namun masih dalam kategori terkendali. Data menunjukkan adanya
variasi waktu respons berdasarkan periode operasional. Perbedaan ini
dipengaruhi oleh kondisi lalu lintas yang cenderung lebih padat pada
waktu tertentu. Meskipun demikian, perbedaan tersebut tidak
menunjukkan deviasi yang signifikan terhadap standar pelayanan.

3. Hasil analisis wawancara menunjukkan bahwa faktor eksternal menjadi
faktor dominan yang memengaruhi response time.
Berdasarkan pengkodean data wawancara terhadap 19 petugas MCS,
faktor yang paling banyak disebut adalah Kondisi Lalu Lintas dan
Lingkungan dengan frekuensi kemunculan tertinggi. Hal ini
menunjukkan bahwa kepadatan kendaraan, situasi arus lalu lintas, serta
kondisi lingkungan sekitar memiliki pengaruh langsung terhadap
kecepatan mobilisasi petugas menuju lokasi kejadian.

4, Faktor sarana dan prasarana serta sistem komunikasi turut berperan
dalam mendukung efektivitas pelayanan Mobile Customer Service.
Selain faktor lalu lintas, responden juga menyebutkan bahwa kesiapan
kendaraan operasional, peralatan pendukung, serta kelancaran sistem
komunikasi dan informasi menjadi aspek penting dalam mempercepat
proses penanganan kejadian.
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5. Secara keseluruhan, kinerja MCS pada Ruas Jalan Tol Semarang ABC
dapat dinilai baik, dengan faktor eksternal sebagai variabel utama yang
memengaruhi tingkat pelayanan response time.
Oleh karena itu, strategi peningkatan kinerja ke depan sebaiknya
difokuskan pada pengelolaan faktor eksternal, seperti optimalisasi akses
mobilisasi di tengah kepadatan lalu lintas, tanpa mengabaikan

pemeliharaan sarana operasional dan konsistensi penerapan SOP.

V.2 Saran

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang telah dilakukan,
terdapat saran yang dapat digunakan sebagai masukan untuk penelitian yaitu
optimalisasi strategi pengelolaan lalu lintas seperti pengaturan akses
mobilisasi kendaraan MCS, pemanfaatan jalur prioritas, serta peningkatan
sistem pemantauan lalu lintas secara real-time guna mempercepat proses
penanganan kejadian dan peningkatan serta pemeliharaan sarana dan
prasarana operasional untuk memastikan tidak adanya hambatan teknis yang

dapat memperlambat response time saat terjadi kejadian di lapangan.
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