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BAB 5  

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1. Kesimpulan 

Dengan menggunakan metode SERVQUAL, digunakan lima indikator 

karakteristik oleh perusahaan untuk mengevaluasi kualitas pelayanan perusahaan 

yaitu Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy. 

Maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut: 

1. Secara keseluruhan tenant yang ada di Asia Plaza merasa bahwa kegiatan 

pemeliharaan bangunan merupakan kegiatan yang penting. Hal ini dapat 

dilihat dari rata-rata nilai tingkat kepentingan sebesar 4,366 dari nilai 

maksimal sebesar 5. Angka tersebut diperoleh dari 5 indikator karakteristik 

penilaian tingkat layanan, yaitu Tangibles sebesar 4,314, Reliability sebesar 

4,322, Responsiveness sebesar 4,406, Assurance sebesar 4,404, dan 

Empathy sebesar 4,386. 

2. Berdasarkan analisi data responden tenant yang berada di Asia Plaza 

terhadap tingkat kinerja, didapat bahwa tenant merasa cukup puas dengan 

tingkat layanan kegiatan pemeliharaan yang diberikan oleh perusahaan. Hal 

tersebut dapat dilihat dari rata-rata nilai tingkat kinerja sebesar 3,533 dari 

nilai maksimal sebesar 5. Angka tersebut diperoleh dari 5 indikator 

karakteristik penilaian tingkat layanan, yaitu Tangibles sebesar 3,533, 

Reliability sebesar 3,461, Responsiveness sebesar 3,486, Assurance sebesar 

3,62, dan Empathy sebesar 3,564. 

3. Dengan metode SERVQUAL dapat diperoleh bahwa terdapat nilai 

kesenjangan atau gap yang ada dari nilai kepentingan dan nilai kinerja. 

Selisih atau gap antara tingkat kepentingan dan nilai harapan semuanya 

bernilai positif, yaitu Tangibles sebesar 0,781, Reliability sebesar 0,861, 

Responsiveness sebesar 0,92, Assurance sebesar 0,784, dan Empathy 

sebesar 0,822. 
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4. Berdasarkan hasil analisi gap, diketahui variabel yang mempunyai nilai 

kesenjangan paling tinggi dan perlu dilakukan peningkatan pelayanan 

adalah pada: Teknisi perusahaan memberitahu tenant mengenai kapan 

pastinya kapan pastinya suatu pekerjaan akan dilaksanakan (1,143), 

Perusahaan memberikan perhatian individual kepada para tenant (1,114), 

Keterampilan teknisi dalam mengkoordinasi perkerjaan (1,085), 

Perusahaan mempunyai teknisi yang cukup untuk perbaikan dan 

pemeliharaan bangunan (1,085). 

Dapat disimpulkan bahwa nilai kepentingan kualitas layanan kegiatan 

pemeliharaan selalu mempunyai nilai yang lebih tinggi dari nilai kinerja. Hal ini 

dapat disebabkan karena tingginya ekspetasi dari para tenant atau adanya 

kesalahpahaman dari perusahaan dan teknisi dalam mengatasi permasalahan 

bangunan yang ada. Berdasarkan hasil penelitian dapat dibuktikan bahwa metode 

SERVQUAL dapat diaplikasikan untuk menganalisa kualitas pelayanan khususnya 

dalam pelayanan kegiatan pemeliharaan yang dilakukan di Asia Plaza. 

5.2. Saran 

Berdasarkan seluruh pembahasan dan kesimpulan diatas, maka dianjurkan saran-

saran sebagai berikut: 

1. Diperlukan untuk meningkatkan keakuratan teori dan data serta menjadikan 

penelitian sebelumnya sebagai evaluasi sehingga mampu memperbaiki 

proses yang kurang benar pada penelitian sebelumnya sebagai modal 

penelitian di masa yang akan datang 

2. Diharapkan penelitian selanjutnya agar dapat meneliti dengan lebih lengkap 

dengan cara menambahkan atau mengganti variabel yang sudah diteliti 

dengan variabel berikut: Competence, Acess, Credibility, Communication, 

Understanding and Security, agar memperoleh hasil yang lebih maksimal 

dan berpengaruh terhadap penentuan strategi yang akan dilakukan. 

3. Diharapkan peneliti selanjutnya agar menambah jumlah responden lebih 

dari jumlah responden pada penelitian sebelumnya untuk meningkatkan 

signifikasi data yang diperoleh. 
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4. Untuk penelitian selanjutnya diharapkan dapat menggabungkan 

penggunaan metode SERVQUAL dangan metode lainnya seperti Model      

Kano agar dapat memperoleh hasil pengukuran kualitas layanan yang lebih 

spesifik 
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