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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan 

Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis pengaruh price (harga), physical 

evidence dan word of mouth terhadap repurchase intention dengan customer 

satisfaction (kepuasan pelanggan) sebagai variabel intervening pada fitness center 

middle up class di Jakarta. Untuk memberikan saran pada pihak manajamen 

perusahaan dalam hal mencari solusi dan mengenali dan memahami hubungan 

price, physical evidence dan wom terhadap repurchase intention dan kepuasan 

pelanggan, maka dari itu hasil dari penelitian ini diperlukan. 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, maka dapat ditarik kesimpulan 

sebagai berikut: 

1. Price berpengaruh positif secara langsung dan signifikan terhadap 

Customer Satisfaction pada fitness center di Jakarta. Hasil penelitian ini 

menunjukan bahwa Price dapat mempengaruhi Customer Satisfaction. 

2. Physical evidence berpengaruh positif secara langsung dan signifikan 

terhadap Customer Satisfaction pada fitness center di Jakarta. Hasil 

penelitian ini menunjukan bahwa Physical evidence dapat mempengaruhi 

customer satisfaction. 
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3. Word of mouth berpengaruh positif secara langsung dan signifikan 

terhadap Customer Satisfaction pada fitness center di Jakarta. Hasil 

penelitian ini menunjukan bahwa Word of mouth dapat mempengaruhi 

Customer Satisfaction. 

4. Customer Satisfaction berpengaruh positif secara langsung dan signifikan 

terhadap repurchase intention pada fitness center di Jakarta. Hasil 

penelitian ini menunjukan bahwa Word of mouth dapat mempengaruhi 

repurchase intention. 

5. Price berpengaruh positif secara langsung dan signifikan terhadap 

repurchase intention pada fitness center di Jakarta. Hasil penelitian ini 

menunjukan bahwa Price dapat mempengaruhi repurchase intention. 

6. Physical evidence berpengaruh positif secara langsung dan signifikan 

terhadap repurchase intention pada fitness center di Jakarta. Hasil 

penelitian ini menunjukan bahwa Physical evidence dapat mempengaruhi 

repurchase intention. 

7. Word of mouth berpengaruh positif secara langsung dan signifikan 

terhadap repurchase intention pada fitness center di Jakarta. Hasil 

penelitian ini menunjukan bahwa Word of mouth dapat mempengaruhi 

repurchase intention. 

8. Customer Satisfaction dapat memediasi pengaruh tidak langsung price 

terhadap repurchase intention. 

9. Customer Satisfaction dapat memediasi pengaruh tidak langsung Physical 

evidence terhadap repurchase intention. 
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10. Customer Satisfaction dapat memediasi pengaruh tidak langsung word of 

mouth terhadap repurchase intent 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil kesimpulan yang diperoleh, maka penulis memberikan 

saran agar sebaiknya melakukan upaya, yakni 

1. Akademis 

a) Agar model penelitian dan empiris pengaruh price, physical evidence 

dan wom terhadap repurchase intention dan customer satisfaction 

dapat ditingkatkan.  

b) Penelitian selanjutnya diharapkan menggunakan objek penelitian lain 

yang sejenis selain fitness center, misalnya pada restoran, hotel atau 

rumah sakit. 

2. Praktisi 

a) Dalam aspek price 

Perusahaan diharapkan mampu mempertahankan harga terbaik 

agar  customer memilih dan menggunakan jasa yang ditawarkan pada  

fitness center  tersebut.  

b) Dalam aspek physical evidence 

Perusahaan diharapkan mampu meningkatkan kualitas physical 

sehingga dapat menarik minat customer untuk menggunakan fasilitas 

dan jasa di fitness center tersebut.  
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c) Dalam aspek word of mouth 

 Perusahaan diharapkan mampu meningkatkan word of mouth an 

yang positif sehingga dapat mendorong niat perilaku pelanggan sesuai 

yang diharapkan perusahaan. Kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan 

mampu memberikan dampak terhadap niat perilaku pelanggan seperti 

bersedia untuk merekomendasikan kepada orang lain. 

 

d) Dalam aspek customer satisfaction 

Perusahaan diharapkan dapat melakukaan upaya peningkatan 

untuk memberikan pelayanan yang berorientasi pada kepuasan 

pelanggan secara terus menerus, seperti kemudahan dalam alur 

berbelanja, kemudahan dalam memperoleh produk. Pelayanan yang 

memuaskan dapat memberikan pengalaman yang positif sehingga 

dipercaya merek tersebut menjadi merek yang kuat dibenak 

konsumen. 

e) Dalam aspek repurchace intention 

Perusahaan diharapkan mampu meningkatkan kualitas 

pelayanan dan yang positif sehingga dapat mendorong niat perilaku 

pelanggan sesuai yang diharapkan perusahaan. Kepuasan yang 

dirasakan oleh pelanggan mampu memberikan dampak terhadap niat 

perilaku pelanggan seperti bersedia untuk berkomitmen untuk tetap 

loyal, niat berkunjung kembali dan melakukan pembelian ulang. 
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