BAB 5
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap niat beli

ulang membership Hustle Gym & Fitness Center, maka pada bagian akhir penelitian

ini dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut.

1. Persepsi kualitas pelayanan

[ ]

Secara keseluruhan, rata-rata persepsi member atas kualitas pelayanan yang
diberikan Hustle Gym & Fitness Center sudah baik.

Dimensi tangible, responsiveness dan empathy sudah baik. Namun pada
dimensi tangible karyawan masih cukup berpenampilan baik dan penataan
interior ruangannya masih cukup menarik. Pada dimensi responsiveness,
Konsumen masih cukup mudah mengadukan keluhan kepada karyawan dan
karyawan dianggap masih cukup sigap menangani keluhan konsumen. Pada
dimensi empathy, Karyawan masih cukup memahami kebutuhan konsumen.
Dimensi reliability dan assurance cukup baik. Namun pada dimensi
reliability jam operasional masih cukup tepat waktu dan menu program
fitness yang ditawarkan Hustle Gym & Fitness Center masih cukup beragam.
Pada dimensi assurance karyawan masih cukup mampu mengenalkan produk
jasa yang tersedia secara meyakinkan, keamanan pengunjung masih cukup

terjamin, dan karyawan bersikap masih cukup jujur.

2. Rata-rata niat beli ulang membership di Hustle Gym & Fitness Center sudah

tinggi. Akan tetapi minat preferensial sebagian besar pengguna di Hustle Gym &

Fitness Center masih cukup tinggi. Demikian juga minat mencari tahu tentang

harga-harga membership Hustle Gym & Fitness Center dan juga minat mencari

tahu tentang pengalaman penggunaan jasa Hustle Gym & Fitness Center melalui

testimoni-testimoni di media social masih cukup tinggi.

3. Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap niat beli ulang membership di Hustle

Gym & Fitness Center. Semakin baik kualitas pelayanan akan membuat niat beli

ulang membership di Hustle Gym & Fitness Center semakin tinggi. Kualitas
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pelayanan dapat menjelaskan sebesar 74,1% variasi niat beli ulang membership di

Hustle Gym & Fitness Center. Masing-masing dimensi kualitas pelayanan

berpengaruh signifikan sebesar 0,306 dari tangible, 0,416 dari Responsiveness dan

0,187 dari Empathy. Dimensi reliability dan assurance tidak berpengaruh secara

signifikan.

5.2. Saran

Berdasarkan kesimpulan yang didapat pada penelitian ini, maka penulis mengajukan

beberapa saran yang diharapkan dapat bermanfaat bagipihak-pihak terkait. Saran dari

penelitian ini adalah sebagai berikut:

1.

Karena dimensi tangible, responsiveness dan empathy pada persepsi kualitas
pelayanan memiliki pengaruh yang besar, sebaiknya fokus untuk terus
dipertahankan ataupun diperbaiki walaupun sudah baik. Secara spesifik hal-hal
yang perlu diperbaiki yaitu:

a. Untuk dimensi fangible, perbaikan dengan memberikan pengarahan

kepada karyawan agar tetap menjaga penampilan yang baik. Perbaikan
juga dilakukan dalam mengatur ulang penataan interior di ruangan
olahraga Hustle Gym & Fitness Center agar terlihat lebih lebih luas,
dan jarak antara alat olahraga di perlebar.

Untuk dimensi responsiveness, perbaikan di lakukan pada prosedur
pengaduan konsumen agar konsumen dapat lebih mudah dalam
mengadukan keluhan serta melatih karyawan agar sigap dalam
menangani keluhan konsumen.

Untuk dimensi empathy, Memberikan pengarahan kepada karyawan
dalam memahami kebutuhan konsumen pengguna jasa dengan lebih
baik, sehingga dapat menumbuhkan kepedulian dan perhatian secara

pribadi kepada konsumen.

2. Meskipun dimensi reliability dan assurance pada persepsi kualitas pelayanan

pengaruhnya tidak signifikan, tetapi karena perusahaan ini merupakan

perusahaan jasa ada baiknya untuk tetap diperbaiki, khususnya yaitu:
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a.

Untuk dimensi reliability, perbaikan dilakukan dengan memperbaiki
jam operasional Hustle Gym & Fitness Center dikarenakan dinilai
masih cukup tepat waktu sesuai dengan yang tertera di papan
pengumuman. Dengan memperbaiki jam operasional tersebut,
kemampuan perusahaan untuk memberikan jasa yang dijanjikan
dengan handal dan akurat akan meningkat. Dan juga menambahkan
keberagaman menu program fitness yang ditawarkan di Hustle gym &
Fitness Center.

Untuk dimensi assurance, perbaikan dilakukan dengan memberikan
pelatihan kepada karyawan agar karyawan mampu mengenalkan
produk jasa yang tersedia dengan lebih baik, dikarenakan hal ini dapat
membangun kepercayaan dan keyakinan pada diri konsumen dalam
mengkonsumsi jasa yang ditawarkan. Perbaikan juga dilakukan dalam
memberikan keamanan yang terjamin kepada konsumen seperti
menambah jumlah loker, dan peralatan olahraga selalu di maintenance
dengan baik. Terakhir dengan memberikan arahan agar karyawan

bersikap jujur kepada konsumen Hustle Gym & Fitness Center.

3. Hal-hal yang perlu dipertahankan yaitu:

a.

kemampuan dalam memberikan pelayanan dengan bukti penampilan
fasilitas fisik yang baik.

mempertahankan kesadaran dan keinginan karyawan untuk selalu
membantu pelanggan,

serta mempertahankan pemberian jasa karyawan yang cepat dan

tanggap.

Melakukan penelitian lebih lanjut pada perusahaan Hustle Gym & Fitness

Center karena sebesar 25,9% dipengaruhi oleh faktor lain di luar persepsi

kualitas pelayanan.

5. Penelitian lanjutan di bidang jasa lainnya.
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