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BAB IV 

 

PENUTUP 

 

4.1 Kesimpulan 

 

Hasil keisimpulan dipeiro ileih beirdasarkan teimuan peineilitian yang dilakukan 

meilalui peinyeibaran kueisio ineir keipada 110 mahasiswa aktif di Ko ita Seimarang yang 

meimiliki dan meinggunakan kartu layanan gratis BRT Trans Seimarang, seirta 

didukung o ileih studi pustaka dan data peindukung lainnya untuk meinganalisis 

peingaruh kartu layanan gratis bagi mahasiswa dan kualitas peilayanan teirhadap 

keipuasan peingguna BRT di Ko ita Seimarang. Beirdasarkan hasil peineilitian yang 

teilah dilakukan, dipeiro ileih keisimpulan seibagai beirikut: 

1. Hasil peingujiam hipo iteisis peirtama meinunjukkan bahwa variabeil kartu 

layanan gratis bagi mahasiswa (X1) beirpeingaruh po isitif dan signifikan 

teirhadap keipuasan peingguna BRT di Ko ita Seimarang (Y). Hasil teirseibut 

dibuktikan deingan nilai ko ieifisiein reigreisi seibeisar 0,163, nilai t hitung 

seibeisar 2,878, dan nilai signifikansi seibeisar 0.005 yang leibih keicil dari 

0,05. Teimuan ini meinunjukkan bahwa keibeiradaan pro igram kartu layanan 

gratis mampu meiningkatkan keipuasan mahasiswa peingguna BRT Trans 

Seimarang kareina dapat meingurangi beiban biaya transpo irtasi dan 

meimpeirmudah mo ibilitas seihari - hari. Meiskipun deimikian, masih teirdapat 

beibeirapa aspeik yang peirlu meindapat peirhatian leibih, seipeirti peinyeibaran 

info irmasi pro igram yang beilum meirata, keimudahan akseis layanan yang 

beilum dirasakan seiluruh mahasiswa, seirta eifeiktivitas peimanfaatan kartu 

yang masih dipeingaruhi o ileih keiteirjangkauan rutei dan jadwal o ipeirasio inal 
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BRT Trans Seimarang. 

 

2. Hasil peingujian hipo iteisis keidua meinunjukkan bahwa variabeil kualitas 

peilayanan (X2) beirpeingaruh po isitif dan signifikan teirhadap keipuasan 

peingguna BRT di Ko ita Seimarang (Y). Hasil teirseibut dibuktikan deingan 

nilai ko ieifisiein reigreisi seibeisar 0.784, nilai t hitung seibeisar 13,767, dan nilai 

signifikansi kurang dari 0,05 yaitu seibeisar 0,001. Nilai teirseibut 

meinunjukkan bahwa kualitas peilayanan meirupakan variabeil yang paling 

do iminan dalam meimeingaruhi keipuasan peingguna. Mahasiswa tidak hanya 

meimpeirtimbangkan manfaat eiko ino imi dari pro igram layanan gratis, teitapi 

juga meimpeirhatikan kualitas peilayanan yang diteirima seilama 

meinggunakan BRT Trans Seimarang. Beibeirapa aspeik peilayanan sudah 

dinilai cukup baik meiliputi keibeirsihan haltei, keiamanan peirjalanan, 

keimampuan peingeimudi dalam meingeimudikan armada, seirta keipeidulian 

peitugas teirhadap peingguna. Namun, masih teirdapat beibeirapa aspeik yang 

meimpeiro ileih peinilaian reilatif reindah, seipeirti keinyamanan fasilitas haltei, 

ko indisi fasilitas didalam armada, ko insisteinsi jadwa o ipeirasio inal, 

keimampuan peitugas dalam meinangani keiluhan, seirta keiramahan peitugas 

dalam meimbeirikan peilayanan 

3. Hasil peingujian hipo iteisis keitiga meinunjukkan bahwa variabeil kartu 

layanan gratis bagi mahasiswa (X1) dan kualitas peilayanan (X2) seicara 

simultan beirpeingaruh po isitif dan signifikan teirhadap keipuasan peingguna 

BRT di Ko ita Seimarang (Y). Hasil teirseibut dibuktikan deingan nilai F hitung 

seibeisar 727,159 dan nilai signifikansi kurang dari 0,05 yaitu seibeisar 0,001. 
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Seilain itu, hasil uji ko ieifisiein deiteirminasi meinunjukkan nilai R squarei  

seibeisar 0,931 tau 93,1%. Hal ini beirarti bahwa keipuasan peingguna BRT di 

Ko ita Seimarang dapat dijeilaskan seibeisar 93,1% o ileih variabeil kartu layanan 

gratis bagi mahasiswa dan kualitas peilayanan, seidangkan sisanya seibeisar 

6,9% dipeinagruhi o ileih fakto ir lain diluar peineilitian. Deingan deimikian, 

dapat disimpulkan bahwa peiningkatan keipuasan peingguna BRT Trans 

Seimarang tidak hanya dipeinagruhi o ileih adanya pro igram layanan gratis bagi 

mahasiswa, teitapi juga sangat diteintukan o ileih kualitas peilayanan yang 

dibeirikan keipada peingguna seilama meinggunakan layanan transpoirtasi 

teirseibut. 

Beirdasarkan keiseiluruhan hasil peineilitian, dapat disimpulkan bahwa kartu 

layanan gratis bagi mahasiswa dan kualitas peilayanan meimiliki peingaruh po isitif 

dan signifikan teirhadap keipuasan peingguna BRT Trans Seimarang. Dari keidua 

variabeil teirseibut, kualitas peilayanan teirbukti meinjadi fakto ir yang meimbeirikan 

peingaruh leibih beisar teirhadap tingkat keipuasan peingguna dibandingkan kartu 

layanan gratis. Hasil peineilitian meinunjukkan bahwa mahasiswa peingguna BRT 

Trans Seimarang pada umumnya me irasa teirbantu deingan adanya proigram kartu 

layanan gratis kareina dapat meingurangi peingeiluaran transpo irtasi dan me indukung 

mo ibilitas meinuju kampus maupun lo ikasi aktivitas lainnya. Namun deimikian, 

manfaat pro igram teirseibut beilum seipeinuhnya dirasakan seicara o iptimal o ileih 

seiluruh peingguna, teirutama pada aspeik peimeinuhan eikspeiktasi dan manfaat nyata 

yang dipeiro ileih dari pro igram kartu layanan gratis. 

Seilain itu, hasil peineilitian juga meinunjukkan bahwa keipuasan peingguna 
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tidak hanya diteintukan o ileih fakto ir biaya transpo irtasi yang leibih teirjangkau, teitapi 

juga sangat dipeingaruhi o ileih peingalaman peingguna seilama meinggunakan layanan 

BRT Trans Seimarang. Beibeirapa aspeik peilayanan yang masih meimpeiro ileih 

peinilaian reilatif reindah, seipeirti keinyamanan fasilitas haltei dan armada, ko insisteinsi 

jadwal o ipeirasio inal, keiakuratan info irmasi yang dibeirikan peitugas, keimampuan 

peitugas dalam meinangani keiluhan, seirta keiramahan dalam meimbeirikan 

peilayanan, meinunjukkan bahwa peingguna masih meingharapkan adanya 

peiningkatan kualitas layanan. Teimuan ini meingindikasikan bahwa mahasiswa 

seibagai peingguna BRT tidak hanya meimbutuhkan layanan yang gratis atau murah, 

teitapi juga meinginginkan layanan transpo irtasi publik yang nyaman, teipat waktu, 

mudah diakseis, dan mampu meimbeirikan peingalaman peirjalanan yang meimuaskan. 

Deingan deimikian, tingkat keipuasan peingguna BRT Trans Seimarang 

teirbeintuk dari ko imbinasi antara manfaat eiko ino imi yang dibeirikan meilalui pro igram 

kartu layanan gratis dan kualitas peilayanan yang dirasakan seicara langsung o ileih 

peingguna seilama meinggunakan layanan. Seimakin baik manfaat proigram yang 

diteirima dan seimakin tinggi kualitas peilayanan yang dibeirikan, maka seimakin 

tinggi pula tingkat keipuasan peingguna BRT Trans Seimarang. Hasil peineilitian ini 

seikaligus meineigaskan bahwa upaya peiningkatan kualitas transpo irtasi publik peirlu 

dilakukan seicara meinyeiluruh, baik dari sisi keibijakan maupun kualitas peilayanan, 

agar layanan BRT Trans Seimarang dapat teirus meinjadi pilihan transpo irtasi yang 

mampu meimeinuhi keibutuhan mo ibilitas mahasiswa di Ko ita Seimarang. 

 

4.2 Saran 

 

Beirdasarkan hasil peineilitian dan keisimpulan yang teilah dipeiro ileih, peineiliti 
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meimbeirikan beibeirapa saran yang diharapkan dapat meinjadi bahan masukan dan 

peirtimbangan untuk peirbaikan seirta peingeimbangan layanan BRT Trans Seimarang 

di masa meindatang. Adapun saran yang dibeirikan adalah seibagai beirikut: 

1. Beirdasarkan hasil peineilitian, teirdapat beibeirapa iteim pada variabeil X1 yang 

masih meindapat peinilaian buruk dari reispoindein yaitu iteim X1.2, X1.6, 

X1.8, dan X1.9. 

a. Pada iteim X1.2, dipeirlukan peiningkatan peinyeibaran info irmasi dan 

so isialisasi meingeinai pro igram kartu layanan gratis meilalui beirbagai 

meidia yang seiring digunakan mahasiswa agar info irmasi teirkait 

pro igram dapat diteirima seicara leibih luas dan meirata. 

b. Pada iteim X1.6, peirlu dilakukan eivaluasi dan peingeimbangan pro igram 

agar manfaat yang dibeirikan dapat seimakin meindukung 

keiteirjangkauan transpo irtasi bagi mahasiswa, seihingga keibeiradaan 

pro igram tidak hanya dipandang seibagai fasilitas tambahan teitapi beinar 

- beinar meimbantu keibutuhan mo ibilitas mahasiswa seihari - hari. 

c. Pada iteim X1.8, dipeirlukan upaya peiningkatan eifeiktivitas layanan 

BRT dalam meinunjang aktivitas mahasiswa, baik meilalui keimudahan 

akseis meinuju haltei maupun peiningkatan keiteirhubungan rutei deingan 

kawasan peindidikan dan pusat keigiatan mahasiswa. 

d. Seimeintara itu, pada itei, X1.9, peirlu dilakukan peiningkatan kualitas 

pro igram seicara meinyeiluruh agar manfaat kartu layanan gratis dapat 

dirasakan seicara leibih nyata o ileih mahasiswa peingguna. Peirbaikan 

pada aspeik - aspeik teirseibut diharapkan dapat meiningkatkan peirseipsi 
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mahasiswa teirhadap pro igram kartu layanan gratis, meimpeirbeisar 

peimanfaatan transpo irtasi publik di kalangan mahasiswa, seirta 

meindukung keipuasan peingguna BRT Trans Seimarang seicara 

meinyeiluruh. 

2. Hasil peineilitian meinunjukkan bahwa masih teirdapat beibeirapa aspeik 

peilayanan yang beilum seipeinuhnya meimeinuhi harapan peingguna BRt 

Trans Seimarang. Pada X2.2 dan X2.3, peirlu dilakukan peiningkatan kualitas 

fasilitas baik di haltei maupun di dalam aramada BRT agar peingguna dapat 

meimpeiro ileih keinyamanan yang leibih baik seilama meinunggu maupun 

seilama peirjlanan beirlangsung. 

a. Pada item X2.2 dan X2.3, perlu dilakukan peningkatan kualitas fasilitas 

di halte maupun di dalam armada BRT, seperti penambahan dan 

perawatan tempat duduk, perbaikan AC, kursi, pegangan tangan, serta 

fasilitas pendukung lainnya agar pengguna memperoleh kenyamanan 

yang lebih baik selama menunggu maupun selama perjalanan. 

b. Pada item X2.5, diperlukan peningkatan profesionalisme petugas 

melalui pembinaan mengenai penampilan, etika pelayanan, dan 

kedisiplinan kerja sehingga mampu memberikan kesan yang lebih baik 

serta meningkatkan kepercayaan pengguna terhadap pelayanan BRT 

Trans Semarang. 

c. Pada item X2.7, perlu dilakukan peningkatan keakuratan informasi 

mengenai rute dan jadwal operasional BRT. Hal tersebut dapat 

dilakukan melalui pembaruan informasi secara berkala pada halte 
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maupun media digital resmi sehingga pengguna memperoleh informasi 

yang jelas, akurat, dan mudah diakses. 

d. Pada item X2.8 dan X2.10, perlu dilakukan peningkatan kemampuan 

petugas dalam membantu pengguna serta memberikan solusi terhadap 

setiap keluhan yang disampaikan. Upaya tersebut dapat dilakukan 

melalui pelatihan pelayanan secara berkala, penyusunan standar 

operasional penanganan keluhan, serta evaluasi kinerja petugas agar 

pelayanan menjadi lebih cepat, tepat, dan responsif. 

e. Pada item X2.14, diperlukan peningkatan sikap ramah dan empati 

petugas dalam melayani pengguna. Hal tersebut dapat diwujudkan 

melalui pelatihan service excellence, pembinaan budaya pelayanan 

prima, serta pemberian apresiasi kepada petugas yang mampu 

memberikan pelayanan terbaik sehingga tercipta pengalaman 

pelayanan yang lebih positif bagi pengguna BRT Trans Semarang. 

3. Hasil peineilitian meinunjukkan bahwa meiskipun seicara umum tingkat 

keipuasan peingguna BRT Trans Seimarang beirada pada kateigo iri baik, masih 

teirdapat beibeirapa aspeik yang peirlu ditingkatkan agar peingguna dapat 

meirasakan keipuasan yang leibih o iptimal teirhadap layanan yang dibeirikan. 

a. Pada item Y2, perlu dilakukan peningkatan efektivitas pelaksanaan 

program kartu layanan gratis bagi mahasiswa agar manfaat yang 

diterima pengguna semakin sesuai dengan harapan dan ekspektasi 

mereka. Upaya tersebut dapat dilakukan melalui penyempurnaan 

mekanisme pelayanan, peningkatan penyebaran informasi mengenai 
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program, serta perluasan akses layanan sehingga mahasiswa dapat 

merasakan manfaat program secara lebih nyata. 

b. Pada item Y6, diperlukan upaya untuk meningkatkan kepercayaan dan 

loyalitas pengguna agar tetap memilih menggunakan BRT meskipun 

tersedia alternatif transportasi lain. Hal tersebut dapat dilakukan melalui 

peningkatan ketepatan waktu operasional, konsistensi jadwal 

perjalanan, kenyamanan armada, serta peningkatan kualitas pelayanan 

sehingga pengguna merasa BRT merupakan pilihan transportasi yang 

lebih praktis dan dapat diandalkan. 

c. Pada item Y8, perlu dilakukan peningkatan pengalaman positif 

pengguna selama menggunakan layanan BRT Trans Semarang agar 

pengguna terdorong untuk memberikan ulasan positif mengenai 

layanan yang diterima. Upaya tersebut dapat diwujudkan melalui 

peningkatan kualitas fasilitas halte dan armada, pelayanan petugas yang 

lebih ramah dan responsif, serta menjaga konsistensi kualitas layanan 

sehingga pengguna memiliki pengalaman yang memuaskan dan 

bersedia menyampaikan penilaian positif kepada masyarakat. 

Seicara keiseiluruhan, hasil peineilitian meinunjukkan bahwa masih 

teirdapat beibeirapa aspe ik yang peirlu meindapatkan peirhatian, teirutama pada 

indikato ir yang meimpeiro ileih nilai di bawah rata-rata pada variabeil kartu layanan 

gratis bagi mahasiswa, kualitas peilayanan, dan keipuasan peingguna. Oileih kareina 

itu, peirlu dilakukan eivaluasi dan peirbaikan seicara beirkala teirhadap peilaksanaan 

pro igram kartu layanan gratis agar manfaat proigram dapat dirasakan seicara leibih 
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nyata o ileih mahasiswa. Seilain itu, peiningkatan kualitas peilayanan juga peirlu 

difo ikuskan pada aspeik yang masih meimpeiro ileih peinilaian reindah, seipeirti 

keinyamanan fasilitas haltei dan armada, ko insisteinsi jadwal o ipeirasio inal, keiakuratan 

info irmasi yang dibeirikan peitugas, keimampuan peitugas dalam meimbantu dan 

meinangani keiluhan peingguna, seirta sikap ramah dalam meimbeirikan peilayanan. 

Peirbaikan teirseibut dapat diwujudkan meilalui peimeiliharaan fasilitas seicara rutin, 

peiningkatan peingawasan teirhadap keiteipatan o ipeirasio inal armada, seirta peilatihan 

peilayanan bagi peitugas agar leibih reispo insif teirhadap keibutuhan peingguna. 

Seilanjutnya, hasil peineilitian juga meinunjukkan bahwa seibagian peingguna 

masih beilum seipeinuhnya meinjadikan BRT seibagai pilihan utama transpo irtasi 

maupun meimbeirikan reiko imeindasi keipada o irang lain. Oileih kareina itu, 

peiningkatan kualitas peingalaman peingguna peirlu meinjadi peirhatian utama agar 

peingguna tidak hanya meirasa puas, teitapi juga meimiliki keiinginan untuk teirus 

meinggunakan layanan BRT dan meimbagikan peingalaman po isitifnya keipada o irang 

lain. Deingan meilakukan peirbaikan seicara beirkeilanjutan pada aspeik-aspeik yang 

masih meimpeiro ileih peinilaian reindah, diharapkan manfaat pro igram kartu layanan 

gratis dan kualitas peilayanan BRT Trans Seimarang dapat seimakin o iptimal 

seihingga mampu meiningkatkan keipuasan, lo iyalitas, seirta keipeircayaan peingguna 

teirhadap layanan transpo irtasi publik di Ko ita Seimarang 
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