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BAB 5 

KESIMPULAN DAN SARAN 
 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil dari penelitian dan pembahasan mengenai pengaruh kepuasan 

konsumen terhadap niat beli ulang konsumen pada Ninety Six Fitness Bandung, peneliti 

mengukur kepuasan konsumen melalui indikator dalam marketing mix yang dilakukan 

Ninety Six Fitness Bandung yaitu: product, place, price, people, and promotion. Peneliti 

menemukan bahwa hampir setiap indikator yang ada masih belum terpenuhi untuk 

mencapai kepuasan konsumen. Masing – masing indikator memiliki kekurangan yang 

membuat hanya beberapa konsumen tetap melakukan pembelian ulang dan menjadi 

member fitness di Ninety Six Fitness. Namun ada beberapa indikator yang sudah 

mencukupi sehingga konsumen memilih untuk tetap melanjutkan member fitness-nya 

walaupun sudah habis masa berlaku.  Ukuran tingkat kepuasan konsumen dapat dilihat 

dari beberapa aspek seperti, tingkat kebersihan, kelengkapan alat, perawatan alat, 

kedekatan dengan tempat tinggal dan masih banyak lagi seperti terlihat pada Tabel 4.9.  

Dari hasil wawancara, peneliti menemukan GAP antara harapan dan 

kinerja Ninety Six Fitness yang menunjukkan bahwa masih banyak konsumen uang 

merasa tidak puas dengan marketing mix Ninety Six Fitness Bandung. GAP tersebut dapat 

dilihat pada Tabel 4.9, dengan adanya GAP memudahkan Ninety Six Fitness dalam 

menemukan kekurangan apa saja yang konsumen rasakan agar menjadi masukkan dalam 

memperbaiki kualitas tempat fitness. Penulis mengambil kesimpulan untuk menjawab 

rumusan masalah dalam penelitan ini sebagai berikut: 

1. Kepuasan konsumen atas product di Ninety Six Fitness Bandung. 

Dari hasil analisa terhadap wawancara yang dilakukan, responden tidak puas 

karena peralatan dan kelas pada Ninety Six Fitness masih kurang lengkap 

dibandingkan tempat fitness lain. 

2. Kepuasan konsumen atas place di Ninety Six Fitness Bandung. 

Dari hasil analisa terhadap wawancara yang dilakukan, responden tidak puas 

karena Ninety Six Fitness dari segi suasana masih tidak sesuai harapan karena 

tempatnya yang sempit, tempat mandi yang kotor, dan ramai pengunjung. 
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3. Kepuasan konsumen atas price di Ninety Six Fitness Bandung. 

Dari hasil analisa terhadap wawancara yang dilakukan, responden tidak puas 

karena harga yang diberikan oleh Ninety Six Fitness walaupun sudah sesuai 

dengan budget mereka tetapi masih terbilang mahal karena tidak sesuai dengan 

fasilitas yang tersedia. 

4. Kepuasan konsumen atas people di Ninety Six Fitness Bandung. 

Dari hasil analisa terhadap wawancara yang dilakukan, responden puas akan 

keramahan dan kesopanan karyawan Ninety Six Fitness sudah sangat baik dan 

memuaskan. 

5. Kepuasan konsumen atas promotion di Ninety Six Fitness Bandung. 

Dari hasil analisa terhadap wawancara yang dilakukan, responden tidak puas 

karena promosi yang disediakan masih kurang menarik dan media sosial tidak 

digunakan dengan baik.  

6. Niat beli ulang konsumen Ninety Six Fitness Bandung. 

Dari hasil analisa terhadap wawancara yang dilakukan, responden mantan 

anggota fitness mengatakan bahwa 5 responden tidak mau melanjutkan menjadi 

member saat member habis karena masih tidak sesuai harapan dan 4 responden 

masih tergantung kondisi jika ada diskon atau ada teman. Sedangkan responden 

anggota aktif fitness mengatakan bahwa 3 responden tidak mau melanjutkan 

menjadi member saat member habis, 2 responden mengatakan tergantung 

kondisi, dan 1 responden masih mau melanjutkan membernya setelah member 

habis. 

7. Pengaruh kepuasan konsumen pada product, place, price, people, promotion 

terhadap niat beli ulang di Ninety Six Fitness Bandung. 

Dari hasil analisa terhadap wawancara yang dilakukan, responden masih tidak 

puas akan dimensi layanan akan product, place, price, people, promotion yang 

membuat responden masih mempertimbangkan kembali untuk melakukan 

pembelian ulang selain itu juga dari hasil wawancara niat beli ulang di Ninety 

Six Fitness Bandung masih terbilang rendah. 
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5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian ini, peneliti menemukan beberapa saran yang dapat 

dijadikan masukan bagi beberapa pihak, antara lain: 

1. Bagi perusahaan saat covid. 

Hasil penelitian ini bisa menjadi hal penting yang dapat diperhatikan oleh 

perusahaan saat akan meningkatkan kepuasan pelanggan. Perusahaan bisa 

mempelajari berdasarkan kategori pelanggan yang akan dicapai karena hasil 

penelitian menunjukkan adanya perbedaan terhadap golongan pelanggan. Dengan 

memperhatikan hal – hal yang diutarakan oleh peneliti, diharapkan dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan layanan Ninety Six Fitness dapat lebih baik 

dari sebelumnya dan niat beli ulang di Ninety Six Fitness menjadi meningkat. Hal 

– hal yang harus diperbaiki untuk meningkatkan kepuasan pelanggan layanan 

Ninety Six Fitness yaitu: 

a. Ninety Six Fitness perlu melakukan pemeriksaan dan perawatan alat – alat 

fitness secara berkala. 

b. Pemanfaatan ruang di Ninety Six Fitness masih bisa ditingkatkan dengan 

menggunakan ruang – ruang yang masih kosong agar tidak terkesan 

sempit. 

c. Menyediakan coaching online dan kelas online untuk konsumen yang 

masih takut untuk berolahraga di luar rumah. 

d. Harga diturunkan agar menarik pelanggan di masa Covid ini. 

e. Media sosial Ninety Six Fitness perlu lebih informatif mengenai 

operational hour dan promosi – promosi yang sedang berjalan selain itu 

juga perlu lebih aktif dalam menyiarkan kegiatan – kegiatan di Ninety Six 

Fitness. 

f. Level keanggotaan di Ninety Six Fitness bisa dirubah sistemnya karena 

semua konsumen merasa hal tersebut tidak penting.  
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2. Bagi perusahaan saat setelah covid. 

Perusahaan bisa meningkatkan layanan – layanan yang ada secara bertahap 

dengan melakukan hal – hal seperti berikut ini: 

a. Ninety Six Fitness perlu menyediakan 1 atau 2 orang staff khusus untuk 

membersihkan dan merawat ruang ganti. Staff tersebut diharapkan dapat 

melakukan pengecekan kebersihan setiap 2 atau 3 jam sekali untuk 

memastikan kenyamanan setiap konsumen yang memakai ruangan ganti 

tersebut. 

b. Kelengkapan alat yang diberikan Ninety Six Fitness perlu ditambah 

variasi dan kuantitasnya dengan membeli alat – alat second murah namun 

tetap dengan kondisi prima. Contoh variasi yang diharapkan pelanggan 

yaitu: 

i. Menambah beban barbell yang lebih berat (saat ini hanya tersedia 

maksimal 15 Kg). 

ii. Menambah alat bicycle untuk peralatan cardio. 

iii. Menambah medicine ball. 

c. Mempekerjakan lebih banyak personal trainer yang bisa dibagi menjadi 2 

shift. 

d. Memperbanyak jadwal untuk kelas Zumba, Belly Dance, Salsa, dan 

Cardio Boxing. 

e. Memperbanyak kerja sama dengan merchant lain di luar hotel untuk 

menambah benefit keanggotaan, seperti bekerja sama dengan produk – 

produk supplemen fitness. 

f. Menyediakan paket produk supplemen dan susu fitness di Ninety Six 

Fitness dengan harga yang lebih murah untuk menambah benefit member 

fitness. 
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