
BAB6 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan pengolahan data dan analisis yang telah dilakukan pada bab 4 

dan 5, maka dapat diperoleh kesimpulan dan saran untuk penelitian selanjutnya. 

Bab 6 akan membahas penarikan kesimpulan dan saran yang dihasilkan oleh 

penelitian ini. 

6.1 Kesimpulan 

Berdasarkan tujuan penelitian dan hasil penelitian yang telah diperoleh 

dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Penelitian ini menghasilkan 2 buah segmen yaitu kelompok orang yang tidak 

terlalu mementingkan kenyamanan dan orang yang mementingkan 

kenyamanan. Profil yang dapat digunakan dalam penentuan segmen adalah 

usia dan pekerjaan. Konsumen dengan usia lebih kecil dari 30 tahun cenderung 

berada pada segmen pertama dan konsumen dengan usia minimum 30 tahun 

cederung berada pada segmen kedua. Konsumen dengan pekerjaan sebagai 

wirausahawan cenderung berada pada segmen kedua, sedangkan yang bekerja 

selain wirausahawan cenderung berada pada segmen pertama. 

2. Penelitian ini menghasilkan model pengukuran kualitas jasa untuk setiap 

segmennya. Model pengukuran kualitas layanan pada segmen pertama terdiri 

dari 5 dimensi, yaitu lingkungan fisik, interaksi, waktu menunggu, faktor 

sosial, dan proses. Model pengukuran kualitas layanan pada segmen kedua 

101 



3. terdiri dari 3 dimensi, yaitu interaksi, kemudahan, dan lingkungan fisik. Model 

pengukuran dapat dilihat pada gambar 4.6 dan 4.7. 

4. Kualitas layanan memiliki hubungan dengan kepuasan konsumen. 

5. Kepuasan konsumen memiliki hubungan dengan loyalitas konsumen. 

6.2 Saran 

Saran yang dapat diberikan untuk penelitian selanjutnya adalah : 

1. Menggunakan ukuran sample yang lebih besar dalam perancangan atau 

pengembangan model kualitas layanan lainnya. 

2. Menambahkan model lain yang mempengaruhi kepuasan dan loyalitas 

konsumen. 
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