BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

V.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian, maka kesimpulan yang diperoleh sesuai dengan

tujuan penelitian adalah sebagai berikut:

1.

2.

Operasional bus AKAP PO Gunung Harta trayek Malang-Tangerang
dinyatakan layak secara finansial. NPV sebesar Rp1.305.623.684, BCR 1,10,
IRR 43,1%, dan Payback Period 2,52 tahun telah memenuhi kriteria
kelayakan yang digunakan dalam penelitian.

Tingkat kepuasan penumpang terhadap fasilitas dan pelayanan PO Gunung
Harta secara umum tergolong baik. Hasil IPA menunjukkan tingkat
kesesuaian pelayanan sebesar 92%, sehingga kinerja layanan sudah
mendekati harapan penumpang. Namun, terdapat dua atribut pada Kuadran
I yang menjadi prioritas perbaikan, yaitu kejelasan prosedur darurat dan
keramahan kru. Oleh karena itu, peningkatan layanan perlu difokuskan pada
aspek keselamatan, komunikasi, dan interaksi kru dengan penumpang.
Quality Function Deployment menerjemahkan kedua atribut prioritas
menjadi delapan respons teknis. Setelah mempertimbangkan dampak dan
biaya, strategi utama vyang direkomendasikan adalah standarisasi
penyampaian informasi darurat, penerapan standar komunikasi kru, dan
evaluasi kinerja kru berdasarkan umpan balik penumpang. Standarisasi
informasi darurat dapat diterapkan melalui penyampaian prosedur
keselamatan sebelum keberangkatan dan pemasangan informasi darurat di
dalam bus. Standar komunikasi kru dapat diterapkan melalui pedoman
pelayanan, seperti cara menyapa, memberi informasi, dan menangani
keluhan penumpang. Evaluasi kinerja kru dapat dilakukan melalui formulir
umpan balik atau kode QR yang diisi penumpang setelah perjalanan. Ketiga
strategi ini memiliki skor prioritas 2,5 sehingga layak didahulukan karena

berdampak tinggi terhadap kepuasan pelanggan dengan biaya relatif rendah.

V.2 Saran

Berdasarkan kesimpulan yang telah diperoleh, maka saran yang dapat

diberikan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
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1. PO Gunung Harta disarankan untuk menerapkan strategi prioritas secara
bertahap, dimulai dari strategi yang berdampak tinggi dan berbiaya rendah.
Strategi awal yang dapat dilakukan adalah menyusun standar penyampaian
informasi darurat, menetapkan standar komunikasi kru, dan membuat sistem
evaluasi pelayanan berbasis umpan balik penumpang. Strategi tersebut lebih
realistis diterapkan dalam jangka pendek karena tidak membutuhkan
investasi besar, tetapi dapat langsung memperbaiki atribut layanan yang
menjadi prioritas utama penumpang.

2. Bagi peneliti selanjutnya, penelitian ini dapat dikembangkan dengan
menambahkan variabel lain seperti loyalitas pelanggan, persepsi tarif,
willingness to pay, load factor, atau perbandingan dengan operator bus AKAP
lain pada trayek sejenis. Penelitian berikutnya juga dapat menggunakan
metode tambahan seperti Customer Satisfaction Index (CSI), SERVQUAL
secara lebih mendalam, atau analisis sensitivitas finansial untuk mengetahui
pengaruh perubahan tarif, jumlah penumpang, harga bahan bakar, dan
biaya perawatan terhadap kelayakan usaha. Dengan demikian, hasil
penelitian lanjutan dapat memberikan gambaran yang lebih komprehensif
mengenai hubungan antara kualitas layanan, daya saing, dan keberlanjutan

usaha transportasi AKAP.
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