
 
 

 

 

BAB V 

PENUTUP 

 
 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang sudah dilakukan, penulis 

memperoleh kesimpulan yang dapat diambil dari penelitian mengenai 

Pengaruh store atmosphere dan service quality terhadap customer 

satisfaction di De Classe Gelato and Coffee Cabang PJKA Kota Blitar 

sebagai berikut: 

1. Store atmosphere berpegaruh positif dan signifikan terhadap customer 

satisfaction di De Classe Gelato and Coffee Cabang PJKA Kota Blitar.  

2. Service quality berpegaruh positif dan signifikan terhadap customer 

satisfaction di De Classe Gelato and Coffee Cabang PJKA Kota Blitar.  

3. Secara simultan store atmosphere (X1) dan service quality (X2) 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction di De 

Classe Gelato and Coffee Cabang PJKA Kota Blitar.  

4. Secara keseluruhan, analisis menunjukkan bahwa nilai service quality 

(X2) merupakan faktor yang paling dominan dalam customer 

satisfaction (Y) di De Classe Gelato and Coffee Cabang PJKA Kota 

Blitar. 
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B. Saran 

Dari hasil analisis yang telah dilakukan, berikut beberapa 

rekomendasi yang dapat disampaikan: 

1. Berdasarkan hasil dari penelitian store atmosphere berpengaruh positif 

terhadap customer satisfaction, oleh karena itu pihak manajemen 

disarankan untuk tetap mempertahankan suasana toko yang telah baik, 

seperti desain interior yang nyaman, pencahayaan yang hangat, serta 

penataan ruangan yang estetik dan fungsional. Namun demikian, 

manajemen juga perlu memperhatikan aspek fasilitas pendukung, 

mencakup seluruh area layanan dan area pendukung, seperti area 

service dan area kasir, meja pelanggan, serta fasilitas umum lainnya. 

Disarankan agar manajemen meningkatkan standar kebersihan dan 

perawatan area layanan dan area pendukung. Salah satu pendekatan 

yang dapat dipertimbangkan untuk mendukung pengelolaan kebersihan 

adalah menggunakan tenaga outsourcing khusus untuk bagian 

kebersihan, sebagaimana telah diterapkan di beberapa kafe dan pusat 

perbelanjaan. Dalam sistem ini, karyawan outsourcing bertugas 

membersihkan meja pelanggan menggambil piring yang kotor agar bisa 

diambil, menyapu lantai, merapikan ruang, dan menjaga area tetap 

bersih secara cepat dan konsisten. Sehingga karyawan internal dapat 

fokus pada pelayanan pelanggan secara langsung seperti pemesanan 

dan penyajian. Penggabungan antara sistem pelayanan internal dan 

outsourcing kebersihan ini dapat menciptakan efisiensi operasional, 

mengurangi penumpukan pekerjaan, dan memastikan pelanggan selalu 
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menemukan lingkungan yang bersih, nyaman, dan profesional saat 

berkunjung ke De Classe Gelato and Coffee. 

2. Dari hasil penelitian, menunjukan bahwa service quality memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction. Hal ini 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan merupakan salah satu aspek 

penting yang perlu dijaga dan ditingkatkan oleh De Classe Gelato and 

Coffee Cabang PJKA Kota Blitar guna menciptakan kepuasan 

pelanggan. Untuk itu, manajemen disarankan agar terus 

mempertahankan standar pelayanan yang sudah berjalan baik, seperti 

keramahan, kecepatan pelayanan, dan kesopanan staf. Namun, 

penelitian ini juga mengungkap bahwa masih terdapat kekurangan pada 

aspek kepekaan karyawan, saran yang dapat diberikan berupa pelatihan 

untuk meningkatkan kepekaan dan empati karyawan. Seperti 

memberikan pelatihan terkait pengetahuan produk kepada karyawan. 

Pelatihan ini bertujuan agar karyawan mampu membantu konsumen 

yang mengalami kebingungan dalam memilih menu, serta 

menunjukkan kepekaan yang tinggi terhadap preferensi dan kebutuhan 

pelanggan. Dengan begitu, karyawan dapat memberikan rekomendasi 

menu secara tepat dan ramah, sehingga meningkatkan kepuasan dan 

kenyamanan pelanggan saat berinteraksi, dan manajemen bisa 

melakukan pengawasan secara rutin terhadap interaksi karyawan dan 

pelanggan, baik secara langsung maupun melalui metode mystery 

shopper. Selain itu, manajemen juga dapat mempertimbangkan untuk 
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memberikan reward atau penghargaan kepada karyawan terbaik yang 

menunjukkan sikap responsif dan empatik terhadap pelanggan.  

3. Selain saran yang ditujukan kepada pihak manajemen, penelitian ini 

juga membuka peluang bagi peneliti selanjutnya untuk 

mengembangkan kajian terhadap variabel lain di luar store atmosphere 

dan service quality. Mengingat nilai koefisien determinasi (R-square) 

dalam penelitian ini tidak mencapai 100%, maka terdapat kemungkinan 

bahwa terdapat faktor lain yang juga berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan (customer satisfaction), dan belum diteliti dalam penelitian 

ini. Seperti Harga (price fairness), kualitas produk (product quality), 

brand image, customer experience, lokasi dan aksesibilitas, atmosfer 

sosial (social atmosphere), digital service experience, metode 

pembayaran digital, dan sistem antrean otomatis.  
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