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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil olah data yang telah dilakukan, penelitian 

ini mendapatkan kesimpulan sebagai berikut: 

1. Perilaku ko-kreasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas 

layanan Apartemen Dian Regency Surabaya. Hal ini menunjukkan bahwa 

semakin tinggi tingkat keterlibatan penghuni dalam memberikan masukan, 

berkolaborasi, serta berpartisipasi aktif dalam proses penciptaan nilai 

layanan, maka semakin baik pula kualitas layanan yang dapat diwujudkan 

oleh pengelola 

2. Perilaku ko-kreasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap implementasi 

QFD Apartemen Dian Regency Surabaya. Temuan ini menunjukkan bahwa 

semakin tinggi tingkat keterlibatan penghuni dalam memberikan masukan, 

berbagi kebutuhan, serta berkolaborasi dengan pengelola, maka semakin 

efektif pula proses penerjemahan “suara pelanggan” ke dalam spesifikasi 

teknis layanan melalui QFD. 

3. Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

penghuni Apartemen Dian Regency Surabaya. Hasil tersebut menegaskan 

bahwa kualitas layanan merupakan faktor utama yang menentukan persepsi 

kenyamanan dan kepuasan secara keseluruhan. Oleh karena itu, pengelola 

apartemen perlu terus melakukan evaluasi dan peningkatan kualitas layanan 
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Secara konsisten guna mempertahankan serta meningkatkan kepuasan 

penghuni di masa mendatang. 

4. Implementasi QFD berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

penghuni Apartemen Dian Regency Surabaya. Temuan ini menunjukkan 

bahwa kemampuan pengelola dalam menerjemahkan kebutuhan dan harapan 

penghuni ke dalam spesifikasi teknis layanan yang tepat melalui QFD 

berdampak langsung pada meningkatnya tingkat kepuasan penghuni 

5.2 Keterbatasan Penelitian 

Penelitian ini memiliki keterbatasan dalam teknik pengumpulan yang 

dilakukan secara online menggunakan Google Form, sehingga penelitian ini tidak 

melibatkan wawancara secara langsung dengan responden untuk memperkuat data.  

Penelitian ini memiliki satu variabel yang memiliki nilai Cronbach’s Alpha 

di bawah 0,7, yaitu resident satisfaction sebesar 0,684. 

5.3 Saran 

5.3.1 Bagi Peneliti Selanjutnya 

Pertama, peneliti selanjutnya diharapkan dapat mengembangkan variabel lain untuk 

mengkaji lebih dalam tentang perilaku ko-kreasi, kualitas layanan, serta 

implementasi QFD terhadap kepuasan penghuni. Kedua, diharapkan dapat 

mempertimbangkan untuk melakukan penelitian pada objek apartemen atau hunian 

vertikal lainnya untuk memperkaya generalisasi hasil. Ketiga, peneliti selanjutnya 

disarankan untuk melakukan pengumpulan data secara langsung terhadap 

responden, misalnya dengan wawancara mendalam, guna meminimalkan 

ketidakpastian data dan mendapatkan wawasan kualitatif yang lebih komprehensif. 
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5.3.2 Bagi Pihak Apartemen Dian Regency 

 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi pertimbangan strategis bagi pihak 

manajemen Apartemen Dian Regency Surabaya dalam menentukan kebijakan yang 

tepat untuk menjaga kualitas layanan serta kepuasan penghuni. Berdasarkan hasil 

temuan, pengelola disarankan untuk mengoptimalkan platform digital seperti grup 

WhatsApp dan media sosial bukan hanya sebagai sarana penyampaian keluhan 

searah, namun sebagai wadah ko-kreasi aktif di mana penghuni dilibatkan dalam 

diskusi solusi bersama. Pihak apartemen juga perlu mengintegrasikan hasil Quality 

Function Deployment (QFD) sebagai dasar prioritas perbaikan fasilitas, terutama 

pada aspek teknis yang paling sering dikeluhkan, agar alokasi sumber daya menjadi 

lebih efisien dan tepat sasaran. 

Selain itu, manajemen perlu menetapkan standar respons yang cepat melalui 

indikator kinerja staf dalam menanggapi interaksi digital, mengingat kualitas 

layanan berpengaruh dominan terhadap kepuasan. Pengelola juga dapat 

meningkatkan keterikatan sosial penghuni melalui program komunitas baik secara 

daring maupun luring guna menciptakan citra lingkungan yang positif dan 

harmonis. Dengan mengimplementasikan layanan yang berbasis pada suara 

pelanggan secara konsisten, penghuni akan merasa lebih dihargai sebagai partisipan 

aktif dalam proses bisnis, yang pada akhirnya akan menciptakan rasa aman, 

nyaman, dan kepuasan jangka panjang bagi seluruh penghuni Apartemen Dian 

Regency. 
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