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BAB V  

KESIMPULAN DAN SARAN 

V.1 Kesimpulan 

Penelitian ini bertujuan untuk menjawab dua rumusan masalah utama, 

yaitu menganalisis urutan prioritas dan bobot kepentingan keenam aspek 

Standar Pelayanan Minimal (SPM) angkutan orang berdasarkan preferensi 

penumpang Bus AKDP rute Malang – Surabaya menggunakan metode 

Analytical Hierarchy Process (AHP), serta menyusun peringkat kinerja 

pelayanan lima PO Bus AKDP pada rute tersebut menggunakan metode 

Technique for Order of Preference by Similarity to Ideal Solution (TOPSIS). 

Berdasarkan seluruh rangkaian proses penelitian yang telah dilaksanakan, 

diperoleh kesimpulan sebagai berikut: 

1. Berdasarkan hasil analisis menggunakan metode AHP terhadap 15 

responden, diperoleh urutan prioritas dan bobot kepentingan keenam 

kriteria pelayanan dengan Kenyamanan merupakan kriteria yang paling 

menentukan preferensi penumpang dengan bobot 0,443, diikuti 

Keterjangkauan dengan bobot 0,240, Keteraturan dengan bobot 0,149, 

Keamanan dengan bobot 0,086, Keselamatan dengan bobot 0,055, dan 

Kesetaraan dengan bobot 0,028. Secara kumulatif, tiga kriteria teratas 

yang terdiri dari Kenyamanan, Keterjangkauan, dan Keteraturan 

menyumbang 83,2% dari total bobot, menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan berpusat pada tiga kriteria pokok ini. 

2. Berdasarkan hasil analisis menggunakan metode TOPSIS dengan 

penilaian dari 400 responden, diperoleh peringkat kinerja lima PO Bus 

AKDP rute Malang - Surabaya dengan hasil Bus Bagong meraih peringkat 

pertama dengan nilai preferensi tertinggi sebesar 0,878, diikuti Bus 

Tentrem di peringkat dua dengan nilai preferensi 0,621, Bus Akas di 

peringkat tiga dengan nilai preferensi 0,406, Bus Kalisari di peringkat 

empat dengan nilai preferensi 0,275, dan Bus Restu di peringkat lima 

dengan nilai preferensi 0,113. Rentang nilai preferensi antara peringkat 

pertama dan terakhir sebesar 0,765 menunjukkan adanya kesenjangan 

kualitas layanan yang cukup lebar di antara operator, meskipun 
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seluruhnya beroperasi pada segmen kelas ekonomi dengan tarif yang 

sama. 

V.2 Saran 

Berdasarkan kesimpulan yang telah disebutkan di atas, berikut 

merupakan saran yang ditujukan kepada pihak - pihak yang bersangkutan, 

diantaranya: 

1. Saran Untuk PO Bus Ekonomi Rute Malang – Surabaya 

a. PO Tentrem 

PO Tentrem memiliki keunggulan pada Kriteria Keteraturan dengan 

nilai rata-rata 3,316, namun menghadapi kelemahan serius pada 

penilaian Kriteria Keamanan dengan nilai rata-rata 2,235. Perbaikan 

prioritas bagi PO Tentrem ialah mengatasi sub kriteria Jaminan 

Ketertiban Internal yang mendapat nilai rata-rata 1,625 melalui 

penertiban pengamen dan pedagang asongan ketika masuk ke 

dalam bus. Selain itu, upaya peningkatan kriteria Keterjangkauan 

dengan nilai rata-rata 2,829 perlu dilakukan melalui penyediaan 

kemudahan sistem pembayaran yang lebih fleksibel. Jika PO 

Tentrem berhasil menutup celah tersebut, posisinya akan lebih solid 

dan nilainya akan berpeluang mendekat ke posisi PO Bagong. 

b. PO Restu 

PO Restu membutuhkan peningkatan pelayanan yang paling masif 

mengingat nilai preferensinya yang sangat rendah dengan nilai 

rata-rata 0,113. Perbaikan harus bersifat struktural dan 

diprioritaskan pada tiga area yang terpenting. Pertama dan paling 

mendesak ialah perbaikan kriteria Kenyamanan yang mendapat 

nilai rata-rata 2,515 dengan cara rutin melakukan peremajaan 

armada bus, perbaikan kondisi kursi agar lebih modern, serta 

melakukan pembersihan kabin secara rutin. Kedua, ialah melakukan 

modernisasi sistem pembayaran agar penumpang memiliki banyak 

pilihan dalam hal cara pembayaran. Ketiga, peningkatan konsistensi 

Keteraturan melalui sosialisasi jadwal dan komunikasi proaktif 

kepada penumpang terkait informasi perjalanan. 

c. PO Bagong 
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PO Bagong berhasil meraih posisi pertama dengan nilai preferensi 

0,878. Agar posisi ini tidak tergeser oleh kompetitor, manajemen 

PO Bagong disarankan untuk mempertahankan konsistensi kualitas 

pada dimensi Kenyamanan dan Keterjangkauan yang menjadi 

keunggulannya. Perhatian khusus perlu dilihat pada dua area 

perbaikan yang teridentifikasi, pertama ialah peningkatan aspek 

prosedural Keamanan, khususnya Jaminan Ketertiban Internal  

yang mendapat nilai rata-rata 1,7875 dengan melakukan 

penertiban pedagang asongan dan pengamen secara lebih 

konsisten oleh awak bus. Kedua, pengadaan prosedur Panduan 

Penumpang yang terstandarisasi berupa kartu/brosur informasi 

perjalanan yang terpasang di kaca bus sehingga penumpang 

memiliki panduan yang jelas ketika melakukan perjalanan. 

d. PO Kalisari 

PO Kalisari mendapatkan nilai yang rendah dari sisi Keterjangkauan 

yang secara spesifik dipicu oleh nilai Fleksibilitas Sistem 

Pembayaran yang rendah dengan nilai rata-rata 1,425. 

Rekomendasi yang dapat dilakukan ialah menambah sistem 

pembayaran tiket dengan QRIS dan memastikan ketersediaan uang 

kembalian bagi penumpang yang membayar secara cash. Di sisi 

Keteraturan, PO Kalisari mendapat nilai rata-rata 2,631 dan 

manajemen dirasa perlu menerapkan sosialisasi jadwal perjalanan 

secara lebih disiplin, termasuk penetapan standar waktu tempuh 

dari bus yang beroperasi. 

e. PO Akas 

PO Akas menempati posisi ketiga dengan nilai preferensi 0,406. 

Keunggulan pada Kriteria Keselamatan dengan nilai rata-rata 2,786 

dan Kriteria Keterjangkauan dengan nilai rata-rata 2,875 

merupakan modal yang kuat untuk ditingkatkan. Prioritas perbaikan 

utama PO Akas ialah meningkatkan nilai Kriteria Kenyamanan yang 

mendapat nilai rata-rata 2,778 melalui perbaikan kondisi interior 

bus, seperti penambahan sarana audio visual sebagai media 

hiburan penumpang. Kedua, memperbaiki Fleksibilitas Sistem 

Pembayaran dengan mengadopsi sistem pembayaran digital (QRIS) 
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yang akan menambah pilihan opsi pembayaran bagi penumpang. 

Peningkatan pada dua aspek ini diharapkan dapat mengangkat 

penilaian PO Akas ke nilai yang lebih tinggi. 

2. Saran Untuk Pengelola Terminal Tipe A Arjosari 

a. Implementasi Standardisasi Sistem Pembayaran Terminal 

Mengingat Fleksibilitas Sistem Pembayaran menjadi kelemahan di 

empat dari lima operator bus, pengelola terminal dapat mendorong 

atau mewajibkan seluruh PO Bus yang beroperasi di terminal untuk 

mengadopsi sistem pembayaran digital terpadu dalam bentuk QRIS 

sehingga penumpang mendapat kemudahan transaksi dalam 

pembayarannya. 

b. Penetapan Standar Panduan Penumpang Terminal 

Panduan Penumpang menjadi kriteria dengan penilaian indikator 

yang rendah di semua PO Bus. Karena hal itulah, pengelola terminal 

dapat menyediakan panduan perjalanan standar berupa papan 

informasi, brosur, atau aplikasi digital di ruang tunggu yang 

memuat informasi jadwal, tarif, dan fasilitas yang ada di setiap PO 

bus, sehingga penumpang memiliki referensi yang memadai 

sebelum memilih dan menaiki bus yang ada. 

3. Saran Untuk Pemerintah dan Regulator Transportasi 

a. Program Edukasi Keselamatan Transportasi kepada Masyarakat 

Rendahnya bobot Keselamatan dalam preferensi penumpang 

(5,5%) mencerminkan rendahnya literasi keselamatan di kalangan 

penumpang bus umum. Pemerintah melalui Kementerian 

Perhubungan dan Dinas Perhubungan perlu merancang program 

edukasi publik untuk meningkatkan kesadaran penumpang 

terhadap hak-hak keselamatan mereka, termasuk bagaimana 

mengidentifikasi dan melaporkan fasilitas keselamatan yang tidak 

berfungsi dengan baik sehingga mekanismenya dapat bekerja lebih 

baik dalam menegakkan standar keselamatan. 

b. Pengembangan Sistem Sertifikasi Kinerja Operator Berbasis 

Preferensi Penumpang 

Pemerintah dapat mempertimbangkan pengembangan sistem 

sertifikasi atau peringkat kinerja operator bus AKDP berbasis 
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metode AHP - TOPSIS seperti yang diterapkan dalam penelitian ini 

dan diperbarui secara periodik. Sistem ini akan mendorong operator 

untuk berkompetisi secara sehat berdasarkan kualitas layanan yang 

terukur. 

4. Saran Untuk Penelitian Selanjutnya 

a. Perluasan Cakupan Penilaian Operator Bus  

Penelitian ini membatasi objek pada lima PO bus dengan frekuensi 

keberangkatan tertinggi. Penelitian selanjutnya disarankan untuk 

menambahkan operator lain yang juga melayani rute Malang - 

Surabaya agar hasil penelitian menjadi lebih komprehensif dan 

representatif. 

b. Perbandingan Antar Kelas Layanan  

Penelitian ini terbatas pada perbandingan kelas ekonomi. Penelitian 

lanjutan dapat membandingkan kinerja bus AKDP kelas ekonomi 

dengan kelas eksekutif pada rute yang sama, ataupun 

perbandingan Bus AKAP dengan Bus AKAP yang lain pada rute yang 

sama juga. Hal tersebut bertujuan untuk memahami apakah pola 

preferensi penumpang dan bobot kriteria berubah secara signifikan 

seiring dengan perbedaan ekspektasi berdasarkan kelas layanan. 
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