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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1. Kesimpulan. 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti, maka dapat 

disimpulkan penelitian ini sebagai berikut : 

1. Kualitas layanan yang diberikan oleh PO. Surabaya Indah minim dalam hal 

efisiensi. Armada operasional memiliki masa efisiensi 5 tahun, sedangkan 

mayoritas armada bus menggunakannya selama 20-25 tahun. Perusahaan tidak 

dapat diandalkan dalam menangani armada, yang menyebabkan masalah seperti 

AC berkualitas rendah, kursi berkarat, dan sering terjadi kerusakan. Perusahaan 

juga tidak efisien dalam mempromosikan layanannya, karena tidak memiliki 

pendidikan tentang kecepatan dan produktivitas dalam meningkatkan mutu 

perusahaan. Perusahaan juga perlu meningkatkan manajemennya untuk 

mempertahankan reputasi atau citra perusahaan dan rekam jejaknya yang sudah 

tinggi. Masyarakat sangat ingin menggunakan layanan jasa dari PO. Surabaya 

Indah, karena perusahaan ini bersedia memenuhi kebutuhan mereka. 

2. PO. Surabaya Indah memiliki kendala dalam meningkatkan kepuasan 

konsumen diantaranya : anggaran, peremajaan, dan digital marketing. 

Pada saat ini perusahaan belum memiliki anggaran yang cukup untuk 

melakukan peremajaan sesuai dengan perencanaan, yang disebabkan oleh 

rendahnya okupansi penumpang yang mengakibatkan pemasukan keuangan pada 

perusahaan tidak mencapai target. Terakhir digital marketing, banyak penumpang 
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yang mengaharapkan perusahaan untuk menghadirkan sistem pemasaran digital 

ini untuk membantu para penumpang atau calon penumpang dalam menjangkau 

keberadaan perusahaan dan mempermudah mereka dalam bertransaksi. 

5.2. Saran. 

Berdasarkan hasil temuan penelitian, peneliti memperoleh saran yakni 

perusahaan harus fokus pada peningkatan kualitas dan keamanan busnya, 

memberikan layanan professional yang menjunjung nilai efektivitas dari mutu 

perusahaan, memberikan pendidikan kepada kru, dan meningkatkan layanan untuk 

memastikan kepuasan pelanggan. Perusahaan juga harus mempertimbangkan 

terkait perencanaan anggaran jangka panjang, pelaksanaan peremajaan yang perlu 

diterapkan, dan membangun reputasinya sebagai mitra terpercaya dan memiliki 

kehadiran yang kuat di masyarakat melalui pemasaran digital, yang merupakan 

pendekatan strategis untuk meningkatkan kepuasan konsumen. 
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Lampiran-Lampiran 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Lampiran 1 : Daftar Pertanyaan Wawancara 

 

1) Apa yang saudara/saudari ketahui mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi 

kepuasan penumpang pada PO. Surabaya Indah ? 

2) Apakah menurut saudara/saudari dengan kondisi unit bus PO. Surabaya Indah 

saat ini dapat memberikan kepuasan kepada penumpangnya ? 

3) Bagaimana pandangan saudara/saudari tentang kualitas pelayanan secara 

reliability (kehandalan), dan responsiviness (ketanggapan) yang disuguhkan 

oleh PO. Surabaya Indah selama Perjalanan ? 

4) Setelah menggunakan layanan jasa dari PO. Surabaya Indah, apakah menurut 

saudara/saudari perusahaan ini produktif dalam meningkatkan mutu 

perusahaan ? 

5) Apakah menurut saudara/saudari PO. Surabaya Indah telah menerapkan 

perilaku keselamatan yang menjadi nilai mutu perusahaan ? 

6) Apakah menurut saudara/saudari keberadaan logo yang menjadi kekuatan 

brand perusahaan dapat mempengaruhi cara pandang penumpang ? 

7) Adakah keunikan/karkteristik yang menonjol pada PO. Surabaya Indah yang 

dapat memberikan kepuasan pada penumpang ? 

8) Apakah menurut saudara/saudari dengan adanya keterbatasan anggaran pada 

PO. Surabaya Indah menjadi salah satu kendala perusahaan dalam 

meningkatkan kepuasan penumpang ? 

9) Bagaimana menurut saudara/saudari tentang peremajaan yang menjadi salah 

satu kendala PO. Surabaya Indah dalam meningkatkan kepuasan 

penumpangnya ? 

10)  Apakah menurut saudara/saudari dengan tidak adanya penerapan digital 

marketing pada PO. Surabaya Indah ini menjadi kendala perusahaan dalam 

meningkatkan kepuasan konsumen ? 

 



 

Lampiran 2 : Dokumentasi Wawancara Dengan Informan. 

 

Bapak Abdul haris 

 

 

 

 

 

 

Bapak Lutfi 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(Sumber : Dokumentasi Peneliti, 2023) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(Sumber : Dokumentasi Peneliti, 2023) 

Bapak Abidin 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(Sumber Dokumentasi Peneliti, 2023) 



 

 
 

Lampiran 3 : Peta Lokasi Garasi/Pool Bima PO. Surabaya Indah.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Lampiran 4 : Peta Lokasi Garasi/Pool Mataram PO. Surabaya Indah. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Lampiran 5 : Data Jumlah Penumpang PO. Surabaya Indah Periode Tahun 2021, 

2022, dan 2023. 

(Sumber : Administrasi PO. Surabaya Indah) 

BULAN 
TERMINAL DARA (BIMA) – 

TERMINAL MANDALIKA (MATARAM) 
(Orang) 

TERMINAL MANDALIKA (MATARAM) 
– TERMINAL DARA (BIMA) 

(Orang) 

2021   

Januari 804 778 

Februari 601 601 

Maret 560 455 

April 426 401 

Mei  579 579 

Juni 620 543 

Juli 553 490 

Agustus 514 488 

September 661 561 

Oktober 570 460 

November 674 500 

Desember  738 714 

Total 2021 7.300 6.570 

2022   

Januari 722 542 

Februari 560 660 

Maret 516 522 

April 756 551 

Mei  431 431 

Juni 674 474 

Juli 426 426 

Agustus 692 392 

September 574 498 

Oktober 502 354 

November 470 510 

Desember  612 480 

Total 2022 6.935 5.840 

2023   

Januari 481 607 

Februari 444 547 

Maret 390 437 

April 599 494 

Mei  409 556 

Juni 566 515 

Juli 307 461 

Agustus 611 588 

September 551 703 

Oktober 505 573 

November 382 550 

Desember  536 581 

Total 2023 5.781 6.612 



 

 
 

Lampiran 6 : Potret Kondisi Fisik Unit Bus Di Lapangan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(Sumber : Dokumentasi Peneliti, 2023) 



 

 
 

Lampiran 7 : Lembar Konsultasi Skripsi. 

 

Pembimbing Utama 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Lampiran 7 : Lembar Konsultasi Skripsi. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Lampiran 7 : Lembar Konsultasi Skripsi. 

 

Pembimbing Pendamping 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Lampiran 7 : Lembar Konsultasi Skripsi. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Lampiran 7 : Lembar Konsultasi Skripsi. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Lampiran 8 : Berita Acara Ujian Skripsi. 

 

Penguji Utama 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Lampiran 8 : Berita Acara Ujian Skripsi. 

 

Penguji Pendamping 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Lampiran 8 : Berita Acara Ujian Skripsi. 

 

Penguji Netral 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Lampiran 8 : Berita Acara Ujian Skripsi. 

 

Tim Penguji 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


