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BAB 5 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan 

Setelah melakukan seluruh perhitungan serta pembahasan dari kuesioner tenant dan 

pengunjung menggunakan model SERVQUAL yang terdiri dari 5 dimensi yaitu 

Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance dan Empathy maka didapat 

kesimpulan sebagai berikut: 

1. Nilai kepuasan tenant bervariasi tergantung dengan variabel yang ada. 

Kepuasan tenant cenderung lebih rendah dibandingkan dengan pengunjung. 

Berdasarkan hasil nilai rata-rata skor SERVQUAL, aspek tangibles, 

reliability, assurance dan empathy memerlukan peningkatan nilai kepuasan 

yang cukup tinggi dan serupa. Sedangkan aspek responsiveness memiliki 

nilai skor SERVQUAL yang lebih rendah. 

2. Nilai kepuasan pengunjung bervariasi tergantung dengan variabel yang ada. 

Berdasarkan hasil nilai rata-rata skor SERVQUAL, aspek tangibles, 

assurance dan empathy memerlukan peningkatan nilai kepuasan yang 

cukup tinggi dan serupa. Sedangkan aspek responsiveness dan reliability 

memiliki nilai skor SERVQUAL yang lebih rendah. 

3. Untuk tenant, perusahaan sebaiknya memprioritaskan peningkatan pada 

aspek tangibles, reliability, assurance dan empathy. Sedangkan untuk 

pengunjung perusahaan sebaiknya memprioritaskan peningkatan pada 

aspek tangibles, assurance dan empathy. 

 

5.1.1 Kesimpulan Tambahan 

Dari seluruh hasil yang didapat ternyata penulis menemukan beberapa kesimpulan 

tambahan sebagai berikut: 

1. Tenant dan pengunjung memiliki pendapat yang berbeda mengenai 

kepentingan maupun kepuasan dari pekerjaan pemeliharaan di gedung Paris 

Van Java Mall.  
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2. Hasil data dari kuesioner untuk pengunjung yang dikumpulkan dengan 

Google Form sangat bervariasi dan tidak memiliki suatu kecenderungan 

tertentu berapapun usia ataupun jenis kelamin dari responden. 

3. Seluruh hasil skor SERVQUAL dari kuesioner tenant dan pengunjung 

mendapat hasil positif sehingga dapat disimpulkan perusahaan harus 

melakukan peningkatan pada setiap aspek pekerjaan pemeliharaan pada 

penelitian ini. Prioritas utama merupakan pekerjaan yang memiliki skor 

SERVQUAL tertinggi berlanjut sampai ke yang terakhir. 

4. Tidak ada perbedaan yang signifikan dari hasil analisis perhitungan 

kuesioner tenant yang dibagi menjadi tiga kategori yaitu “Pakaian dan 

Aksesoris”, “Tempat Makan dan Minum” dan “Kategori Lain (Elektronik, 

Kosmetik,dll)”. 

5.2 Saran 

Berdasarkan seluruh penelitian ini yang masih banyak kekurangan, maka penulis 

menganjurkan saran-saran sebagai berikut: 

1. Penelitian selanjutnya dapat menambah jumlah dan jenis responden supaya 

hasil yang didapat lebih beragam. 

2. Diharapkan peneliti selanjutnya dapat membuat kuesioner yang lebih 

relevan dan lebih sesuai lagi dengan bidang teknik sipil. 

3. Penelitian selanjutnya diharapkan dapat menggunakan metode dan model 

lain atau menggabungkan beberapa metode sehingga didapat hasil yang 

lebih beragam. 
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