
  

BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

 Berdasarkan hasil penelitian terhadap 200 pengunjung, dapat disimpulkan bahwa: 

1. Kepercayaan responden Bandung Indah Plaza terhadap masing-masing atribut kualitas 

layanan maupun untuk atribut-atribut lain yang diteliti pada Bandung Indah Plaza lebih kecil 

daripada kepercayaan responden Istana Plaza terhadap masing-masing atribut kualitas 

layanan maupun atribut-atribut lain yang diteliti pada pusat perbelanjaan Istana Plaza, 

kecuali untuk atribut “letak yang strategis, mudah dijangkau baik dengan kendaraan pribadi 

maupun dengan kendaraan umum” dimana kepercayaan responden BIP lebih besar dari 

kepercayaan responden IP. 

2. Penilaian (evaluasi) responden Bandung Indah Plaza atas atribut-atribut kualitas layanan 

maupun atribut-atribut lain yang diteliti pada BIP lebih rendah daripada penilaian responden 

Istana Plaza atas atribut-atribut kualitas layanan maupun atribut-atribut lain yang diteliti 

pada IP. Bahkan ada beberapa atribut dimana penilaian responden Bandung Indah Plaza 

atas BIP negatip (Tidak Baik), sedangkan penilaian responden Istana Plaza atas IP positip 

(baik). Atribut-atribut tersebut adalah: 

• Kebersihan dan kenyamanan kawasan pusat perbelanjaan 

• Kenyamanan dan kebersihan gedung dan fasilitas fisik (gedung, tempat makan, kamar 

kecil, tempat parkir, telepon umum, tempat ibadah) 

• Perhatian pusat perbelanjaan terhadap pengunjung yang mendapat masalah 

• Perasaan aman dalam berhubungan dengan dengan staf / karyawan pusat perbelanjaan 

• Pemahaman staf / karyawan pusat perbelanjaan terhadap kebutuhan dan perasaan 

pengunjung 

• Lokasi pusat perbelanjaan 

3. Sikap responden Bandung Indah Plaza terhadap masing-masing atribut, terhadap total 

keseluruhan atribut dan terhadap kualitas layanan BIP lebih rendah daripada sikap 

responden Istana Plaza terhadap masing-masing atribut, terhadap total keseluruhan atribut, 

dan terhadap kualitas layanan IP. Hal ini berarti responden Istana Plaza dapat diperkirakan 

akan memiliki perilaku yang lebih positip pula dan lebih mudah diarahkan untuk berperilaku 

positip. 

Ada tiga atribut dimana sikap responden BIP negatip sedangkan sikap responden IP positip, 

yaitu atribut: 

• Kebersihan dan kenyamanan kawasan pusat perbelanjaan 



  

• Kenyamanan dan kebersihan gedung dan fasilitas fisik (gedung, tempat makan, kamar 

kecil, tempat parkir, telepon umum, tempat ibadah) 

• Perasaan aman dalam berhubungan dengan dengan staf / karyawan pusat perbelanjaan 

Untuk kedua pusat perbelanjaan ini terdapat satu atribut yang sikapnya sama-sama bernilai 

negatip, yaitu mengenai lalu lintas sekitar pusat perbelanjaan yang seringkali macet dan 

tidak teratur. 

 

5.2 Saran 

5.2.1 Untuk Bandung Indah Plaza 

Sebaiknya diprioritaskan perbaikan untuk atribut-atribut yang bernilai negatif, yaitu: 

• Lalu lintas sekitar BIP 

• Kebersihan dan kenyamanan kawasan BIP 

Sumber dari kedua permasalahan ini adalah banyaknya pedagang kaki lima di sekitar BIP yang 

sampai memenuhi trotoar bahkan sampai ke jalan, sehingga pejalan kaki memenuhi jalam dan 

bagian dari jalan yang bisa dipergunakan kendaraan menjadi sempit dan timbullah kemacetan 

lalu lintas. Selain itu banyaknya pedagang kaki lima membuat kawasan berkesan kumuh, 

suram, dan tidak aman, apalagi dengan banyaknya sampah yang dihasilkan mereka sehingga 

kawasan BIP menjadi kotor. 

• Kenyamanan dan kebersihan gedung dan fasilitas fisik (gedung, tempat makan, kamar 

kecil, tempat parkir, telepon umum, tempat ibadah) 

Sama seperti yang dirasakan dan disarankan oleh beberapa responden, kebersihan gedung 

dan fasilitas fisik, terutama WC sangat kurang. Sebaiknya bila memang sudah tidak bisa 

dibersihkan, fasilitas fisik yang kotor diganti, dan petugas kebersihan ditambah sehingga 

kebersihan gedung dan fasilitas fisik dapat lebih terjaga.  

Untuk gedung, dirasakan kurang nyaman selain karena kebersihannya kurang, juga karena 

udaranya panas, dan penerangannya kurang. Sebaiknya AC diperbanyak, suhunya disetel 

pada titik yang tepat terutama pada saat akhir minggu dimana jumlah pengunjung banyak. 

Sirkulasi udara dalam gedung juga perlu diperhatikan agar tidak terlalu sumpek. Penerangan 

(lampu) perlu diatur sedemikian rupa sehingga ruangan cukup terang. 

 Selain dari atribut-atribut yang nilai sikapnya negatip seperti disebutkan di atas, nilai 

sikap dari atribut-atribut lain pun lebih kecil dari Istana Plaza. Secara umum,BIP sebaiknya 

memperbaiki sumber daya manusianya, memperbaharui peralatan yang dimiliki, membuat 

program promosi yang lebih menarik, misalnya mendatangkan artis seperti yang dilakukan 

Istana Plaza. 

 

5.2.2 Saran untuk Istana Plaza 



  

 Sikap pengunjung terhadap atribut-atribut Istana plaza lebih baik dari pada sikap 

pengunjung terhadap atribut-atribut Bandung Indah Plaza. Hal ini mungkin disebabkan karena 

Istana Plaza relatif baru sehingga pengunjung belum bosan. Agar pengunjung tidak bosan 

maka sebaiknya Istana Plaza secara berkala memperbarui gedung dan fasilitas fisiknya. 

 Lalu lintas sekitar Istana Plaza yang sering kali macet menimbulkan sikap negatip 

pengunjung, sebaiknya Istana Plaza memperhatikan kemudahan kendaraan pengunjung untuk 

keluar dan masuk ke pusat perbelanjaan tersebut (accessibility), mengatur sirkulasi keluar-

masuknya kendaraan dari dan ke tempat parkir. Penyediaan tempat parkir di luar gedung (di 

seberang) sangat baik, hanya saja karena kondisi tempat parkir tersebut tidak memadai, di 

antaranya berbatu-batu dan kotor maka hal ini menimbulkan masalah baru, belum lagi 

pengunjung harus menyeberang melalui jalan raya, dalam kondisi hujan atau membawa banyak 

barang belanjaan maka pengunjung akan mengalami kesulitas dan tidak merasa nyaman lagi 

dalam berbelanja. Sebaiknya dibuat penyeberangan seperti di Kings dan tempat parkir di 

seberang diperbaiki. 
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