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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

V.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis kinerja operasional dan kepuasan 

penumpang angkutan feeder Wira Wiri rute FD09 Terminal Menanggal–

Terminal Manukan, didapatkan kesimpulan sebagai berikut: 

1. Berdasarkan hasil analisis kinerja operasional, indikator headway 

pada seluruh kondisi jam sibuk belum memenuhi standar ≤14 menit 

dengan rentang nilai 15,85–32,17 menit, sedangkan pada jam sepi 

seluruh kondisi memenuhi standar ≤30 menit dengan rentang 

14,86–22,33 menit. Frekuensi perjalanan dari 12 kondisi 

pengamatan hanya satu yang memenuhi standar 4–6 kendaraan per 

jam, yaitu hari kerja pada jam sepi sebesar 4,04 kendaraan per jam. 

Faktor muat dari 12 kondisi pengamatan, 9 kondisi yang memiliki 

data valid seluruhnya menunjukkan intensitas penggunaan layanan 

yang konsisten tinggi di atas rentang acuan 70–100% (3 kondisi 

lainnya tidak memiliki data valid yaitu jam sibuk sore 13, 15, dan 20 

November), dengan nilai paling mendekati rentang acuan tersebut 

terjadi pada hari libur dengan 13 unit armada. Waktu tempuh 

berkisar antara 126,00–165,00 menit per rit dengan jam sibuk sore 

selalu mencatat durasi terpanjang, dan kecepatan perjalanan 

berkisar antara 17,53–22,95 km/jam dengan jam sibuk sore selalu 

mencatat kecepatan terendah. Waktu tunggu pada seluruh kondisi 

jam sibuk belum memenuhi standar ≤7 menit dengan rentang 7,93–

16,08 menit, sedangkan seluruh kondisi jam sepi memenuhi standar 

≤15 menit dengan rentang 7,43–11,17 menit. Penambahan armada 

dari 9 menjadi 13 unit memberikan perbaikan nyata pada headway 

dan frekuensi namun tidak memengaruhi waktu tempuh dan 

kecepatan perjalanan. 

2. Berdasarkan hasil analisis kepuasan penumpang menggunakan 

metode Customer Satisfaction Index (CSI) dengan kerangka 



192 
 

experience journey, nilai CSI keseluruhan (100 responden) sebesar 

83,92% dengan kategori sangat puas. Pemisahan berdasarkan 

kondisi waktu menunjukkan variasi yang signifikan pada jam sepi 

memperoleh CSI tertinggi sebesar 86,01% (sangat puas), jam sibuk 

pagi sebesar 83,20% (sangat puas), dan jam sibuk sore sebesar 

79,36% (puas). Jam sibuk sore merupakan satu-satunya kondisi 

yang tidak mencapai kategori sangat puas, dengan enam atribut 

mencatat nilai MSS di bawah 4,00 dan nilai terendah pada atribut O3 

(rasa aman dari tindakan kriminal) sebesar 3,56. Terdapat tujuh 

atribut layanan dengan nilai Weighted Score di bawah rata-rata 

(26,23) yang perlu mendapat perhatian, yaitu P3, O1, O2, O3, S1, 

S2, dan S3. Selain ketujuh atribut tersebut, atribut P4 (kejelasan 

jadwal operasional) juga menjadi prioritas perbaikan utama 

meskipun nilai WS-nya berada di atas rata-rata, karena memiliki 

kesenjangan MIS–MSS terbesar sebesar 0,40 poin. 

3. Berdasarkan hasil perbandingan kinerja operasional dan kepuasan 

penumpang, terdapat perbedaan yang konsisten antara jam sibuk 

dan jam sepi serta antara hari kerja dan hari libur. Jam sibuk sore 

merupakan periode dengan kinerja operasional terburuk pada 

seluruh indikator secara konsisten dan berkorespondensi dengan 

nilai CSI terendah (79,36%), sedangkan jam sepi menunjukkan 

kinerja terbaik pada indikator headway dan waktu tunggu dengan 

nilai CSI tertinggi (86,01%). Hari libur secara konsisten 

menghasilkan waktu tempuh lebih pendek dan kecepatan lebih 

tinggi pada jam sibuk pagi dibandingkan hari kerja, namun headway 

dan waktu tunggu pada jam sibuk hari libur tetap belum memenuhi 

standar. Urutan nilai CSI yang konsisten dengan urutan kinerja 

operasional mengkonfirmasi bahwa ketidakstabilan kinerja teknis 

pada jam sibuk berdampak langsung terhadap penurunan kepuasan 

penumpang. 

V.2 Saran  

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, saran yang dapat 

diberikan adalah sebagai berikut: 
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1. Dinas Perhubungan Kota Surabaya dan Unit Pelaksana Teknis 

Dinas Pengelola Transportasi Umum (UPTD PTU) disarankan 

menetapkan jadwal keberangkatan terstruktur yang 

membedakan antara jam sibuk pagi, jam sibuk sore, dan jam 

sepi berdasarkan waktu tempuh aktual, memperketat 

pengendalian interval keberangkatan di Terminal Menanggal dan 

Terminal Manukan, serta mengevaluasi dan menambah jumlah 

armada secara proporsional agar headway pada jam sibuk dapat 

mendekati standar ≤14 menit dan frekuensi layanan dapat 

memenuhi standar 4–6 kendaraan per jam secara konsisten. 

2. Operator layanan disarankan meningkatkan peran helper dalam 

memantau kondisi kabin secara aktif terutama pada jam sibuk 

sore, menetapkan prosedur pembersihan interior kendaraan 

sebelum shift pagi dimulai, serta melakukan standardisasi kondisi 

kursi di seluruh armada untuk meningkatkan kenyamanan 

penumpang selama perjalanan yang rata-rata lebih dari dua jam 

per rit. 

3. Pengelola layanan disarankan meningkatkan akurasi informasi 

real-time pada aplikasi GOBIS dengan menambahkan fitur 

estimasi waktu kedatangan (Estimated Time of Arrival) berbasis 

posisi armada aktual dan melengkapi halte-halte utama di 

sepanjang lintasan FD09 dengan media informasi dinamis, 

mengingat atribut kejelasan jadwal (P4) memiliki kesenjangan 

harapan dan kepuasan terbesar dalam penelitian ini. 

4. Peneliti selanjutnya disarankan melakukan evaluasi kinerja 

operasional dan kepuasan penumpang secara berkala dengan 

mencakup periode pengamatan yang lebih panjang dan 

beragam, memperluas segmentasi analisis berdasarkan hari 

kerja dan hari libur secara terpisah, serta mengembangkan 

kajian kebutuhan armada optimal untuk memenuhi standar 

headway pada jam sibuk di rute FD09 sebagai kajian 

perencanaan operasional lanjutan. 
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