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Abstract 

The purpose of this study was to determine the effect of facilities, service 

quality, accessibility, and store image on customer satisfaction during the new normal 

either partially or simultaneously. The population in this study were customers who 

make purchases regularly since the enactment of the new normal at Mirota Kampus 

Babarsari. The sampling technique used a non probability sampling with purposive 

sampling technique. The sample in this study were 100 respondents. The method of 

analysis data used a multiple linear regression. The results of the study conclude 

partially that the facilities have a positive and significant effect on customer satisfaction 

during the new normal with a regression coefficient of 0,142 and sig. 0,003, service 

quality has a positive and significant effect on customer satisfaction during the new 

normal with a regression coefficient of 0,134 and sig. 0,014, accessibility has a positive 

and significant effect on customer satisfaction during the new normal with a regression 

coefficient of 0,240 and sig.0,000, store image has a positive and significant effect on 

customer satisfaction during the new normal with a regression coefficient of 0,320 and 

sig. 0,000. Simultaneously, facilities, service quality, accessibility, and store image have 

the effect simultaneously on customer satisfaction during the new normal with a sig. 

0,000. Adjusted R Square has a value of 85,4% which means that customer satisfaction 

can be explained by the variable facilities, service quality, accessibility, and store 

image. 

Keyword : facilities, service quality, accessibility, store image, customer  

satisfaction, new normal 

 

Abstrak 

Tujuan penelitian adalah untuk mengetahui pengaruh fasilitas, kualitas 

pelayanan, aksesibilitas,dan citra toko terhadap kepuasan pelanggan pada masa new 

normal baik secara parsial maupun simultan. Populasi penelitian ini adalah pelanggan 

yang melakukan pembelian secara rutin sejak di berlakukannya masa new normal di 

Mirota Kampus Babarsari. Teknik pengambilan sampel menggunakan non-probability 

samplingdengan metode purposive sampling. Sampel penelitian ini sebanyak 100 

responden. Metode analisis data yang digunakan regresi linier berganda. Hasil 

penelitian menyimpulkan bahwa fasilitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan pada masa new normal dengan nilai koefisien refresi sebesar 0,142 
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serta sig 0.003, kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan pada masa new normaldengan nilai koefisien regresi sebesar 0.134 serta sig 

0.014, aksesibilitas berpengaruh positig dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

pada masa new normal dengan nilai koefisien regresi sebesar 0.240 serta sig 0.000, citra 

toko berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada masa new 

normal dengan nilai koefisien regresi sebesar 0.320 serta sig 0.000. secara simultan 

fasilitas, kualitas pelayanan, aksesibilitas dan citra toko berpengaruh secara simultan 

terhadap kepuasan pelanggan pada masa new normal dengan nilai sig 0.000. adjusted r 

square memiliki nilai sebesar 85.4% artinya kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh 

variabel fasilitas, kualitas pelayanan, aksesibilitas dan citra toko. 

Kata Kunci : fasilitas, kualitas pelayanan aksesibilitas, citra toko, kepuasan 

pelanggan, new normal 

 

PENDAHULUAN 

Pada awal tahun 2020, di seluruh negara di dunia dikejutkan dengan kemunculan 

suatu jenis virus baru yang dinilai sangat berbahaya bagi manusia yaitu coronavirus. 

Organisasi kesehatan dunia atau WHO (World Health Organization) menerangkan jika 

corona virus atau „severe acute respiratory syndrome coronavirus 2 (SARS-CoV-2)‟ 

adalah golongan virus baru yang dapat menyerang sistem pernapasan pada manusia, 

dapat mengakibatkan infeksi paru-paru hingga menyebabkan seseorang mennggal 

dunia. Penyebaran virus corona yang sangat cepat dan belum tersedianya penawar 

terhadap virus ini membuat WHO mengambil langkah untuk menetapkan covid-19 

sebagai pandemik secara global. 

Di Indonesia, baik pemerintah pusat maupun pemerintah daerah mengambil 

langkah preventif dengan melakukan karantina wilayah hingga Pembatasan Sosial 

Berskala Besar (PSBB) yaitu membatasi ruanglingkup semua kegiatan masyarakat baik 

bekerja, beribadah, bersekolah dilaksanakan dari rumah. Kebijakan yang diambil 

pemerintah ini dilakukan untuk memutus penyebaran covid-19 di masyarakat. Kondisi 

seperti ini bukan hanya berimbas pada kesehatan dan status sosial namun juga 

memberikan dampak yang sangat signifikan terhadap perekonomian indonesia, apabila 

persoalan ini tidak segera ditangani dengan cepat, maka akan menimbulkan masalah 

baru yang lebih kompleks, hingga akhirnya pemerintah mengambil keputusan untuk 

melakukan Adaptasi Kegiatan Baru atau yang lebih sering di sebut dengan istilah new 

normal dimana ekonomi yang menjadi dasar penerapannya. 

Dalam hal ini, pelaku usaha mengadaptasi kebiasaan baru untuk 

mempertahankan pelanggannya dengan mengedepankan protokol kesehatan 

berdasarkan pada Surat Edaran Menteri Kesehatan Republik Indonesia tentang 

“pencegahan penularan covid-19 di tempat kerja sektor jasa dan perdagangan area 

publik dalam mendukung keberlangsungan usaha”. Perusahaan retail yang cepat dalam 

menanggapi pandemik ini adalah Mirota Kampus Babarsari. Mirota Kampus adalah 

rumah belanja modern yang menyediakan berbagai kelengkapan kebutuhan sehari-hari 

dengan harga yang ditawarkan relatif terjangkau. Mirota Kampus memiliki 5 gerai yang 

tersebar di wilayah Yogyakarta dan Mirota Kampus Babarsari merupakan induk Mirota 

Kampus yang beralamatkan di Jl. Solo Km.7 Babarsari, Yogyakarta. 
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Sejak awal kemunculan covid-19 di Indonesia hingga diberlakukannya new 

normal, Mirota Kampus Babarsari mulai mempersiapkan diri dengan menyediakan 

fasilitas sesuai kebijakan new normal, memberikan pelayanan pada pelanggan sebaik 

mungkin dan aksesibilitas dalam mencapai suatu produk. Dengan demikian akan 

memungkinkan pelanggan merasa puas berbelanja di Mirota Kampus Babarsari yang 

akhirnya akan berdampak pada citra toko. 

 

RUMUSAN MASALAH 

1. Apakah fasilitas berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada masa new 

normal? 

2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada 

masa new normal? 

3. Apakah aksesibilitas nerpengaruh pada kepuasan pelanggan pada masa new 

normal? 

4. Apakah citra toko berpengaruh pada kepuasan pelanggan pada masa new 

normal? 

5. Apakah fasilitas, kualitas pelayanan, aksesibilitas, dan citra toko berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan pada masa new normal? 

 

KAJIAN PUSTAKA 

Fasilitas 

Fasilitas merupakan sarana berwujud baik berupa barang atau jasa yang 

diberikanoleh perusahaan demi menciptakan kepuasan bagi pelanggan (Tjiptono, 

Pemasaran Jasa, 2006). 

 

Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan adalah kemampuan perusahaan dalam memberikan 

pelayanan yang handal sesuai dengan harapan pelanggan (Tjiptono, 2011). 

 

Aksesibilitas 

Aksesibilitas merupakan keadaan dimana seorang pelanggan memperoleh 

kemudahan dalam mencapai suatu produk atau jasa (Handayani, Khairiyansyah, & 

Wahyudin, 2019). 

 

Citra Toko 

Citra toko merupakan keseluruhan kesan yang ditimbulkan dari berbagai unsur 

yang terorganisir dan diciptakan oleh pikiran seorang pelanggan terhadap suatu 

perusahaan (Utami, 2017). 

 

Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan merupakan tanggapan emosional baik diterima dengan 

perasaan senang ataupun kecewa dari seseorang setelah membandingkan harapan 

dengan kenyataan yang diperoleh terhadap suatu produk atau jasa (Kotler & Keller, 

Manajemen Pemasaran, 2009). 
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HIPOTESIS 

H1: Diduga fasilitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

pada masa new normal. 

H2: Diduga kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan pada masa new normal. 

H3: Diduga aksesibilitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan pada masa new normal. 

H4: Diduga citra toko berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

pada masa new normal. 

H5: Diduga fasilitas, kualitas pelayanan, aksesibilitas, dan citra toko berpengaruh secara 

simultan terhadap kepuasan pelanggan pada masa new normal. 

 

METODE PENELITIAN 

Waktu dan Tempat Penelitian 

Waktu penelitian ini dilaksanakan pada bulan Juni 2020 hingga bulan November 

2020. Sedangkan penelitian ini dilakukan pada pelanggan yang melakukan pembelian 

secara rutin sejak diberlakukannya masa new normal di Mirota Kampus Babarsari Jl. 

Solo Km. 7 Babarsari, Yogyakarta. 

 

Desain Penelitian 

Desain penelitian dalam penelitian ini adalah berdasarkan analisis data 

kuantitatif. Metode kuantitatif digunakan untuk meneliti populasi maupun sampel 

melalui uji statistik dan disesuaikan dengan kriteria sesuai dengan tujuan penelitian 

yaitu untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan dalam penelitian (Sugiyono, 2016). 

Dalam penelitian ini, desain penelitian kuantitatif digunakan untuk menguji variabel 

fasilitas, kualitas pelayanan, aksesibilitas, dan citra toko terhadap kepuasan pelanggan 

pada masa new normal baik secara parsial maupun secara simultan. 

 

Populasi dan Sampel 

Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan yang melakukan pembelian 

secara rutin sejak diberlakukannya masa new normal di Mirota Kampus Babarsari. 

Teknik pengambilan sampel menggunakan non-probability sampling dengan teknik 

sampel adalah purposive sampling, artinya pemilihan sampel berdasarkan kriteria 

tertentu sesuai dengan tujuan penelitian (Suliyanto, 2018). Jumlah sampel yang 

digunakan dalam penelitian ini sebanyak 100 responden. 

Adapun kriteria untuk pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Responden yang melakukan pembelian secara rutin sejak diberlakukannya masa 

new normal mulai bulan Juni 2020 – November 2020 atau minimal 3 kali. 

2. Responden ber jenis kelamin laki-laki atau perempuan berusia minimal 17 

tahun. 



30 | Bisman: Volume 4. Nomor 1, Februari 2021. 

                          

Bisman (Bisnis dan Manajemen): The Journal Of Business and Management 

3. Pelanggan yang melakukan pembelian di Mirota Kampus Babarsari Jl. Solo Km. 

7 Babarsari, Yogyakarta. 

 

TEKNIK PENGUMPULAN DATA 

Metode pengumpulan data yang digunakan peneliti menggunakan tiga cara yaitu 

observasi, digunakan untuk melakukan pengidentifikasian dan menentukan 

permasalahan yang akan diteliti, kuesioner digunakan dalam pengumpulan data dengan 

membagikan item pernyataan kepada responden. Penelitian ini menggunakan kuesioner 

tertutup dimana jawaban telah tertera pada lembar pernyataan sehingga responden dapat 

memilih jawaban mengenai variabel fasilitas, kualitas pelayanan, aksesibilitas, dan citra 

toko terhadap kepuasan pelanggan pada masa new normal, dan dokumentasi tertulis, 

digunakan untuk mengumpulkan informasi atau data pendukung yang diperoleh dari 

buku, peraturan, jurnal dan hasil penelitian lain yang berhubungan dengan penelitian ini. 

 

TEKNIK ANALISIS DATA 

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan 

menggunakan analisis regresi linier berganda, uji hipotesis dan koefisien determinasi. 

Uji t (parsial) digunakan untuk menguji signifikansi hubungan antara masing-masing 

variabel fasilitas, kualitas pelayanan, aksesibilitas, dan citra toko terhadap kepuasan 

pelanggan pada masa new normal. Uji f (simultan) digunakan untuk mengetahui semua 

variabel bebas atau variabel fasilitas, kualitas pelayanan, aksesibilitas, dan citra toko 

mempunyai pengaruh secara simultan terhadap variabel kepuasan pelanggan. Menurut 

Juliandi (2016), koefisien determinasi (adjusted R square) digunakan untuk mengetahui 

sumbangan pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikatnya. 

 

HASIL ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

Uji Validitas  

Tabel 1. Hasil Uji Validitas 

Variabel Instrumen 

Pertanyaan 

Nilai 

korelasi 

Signifikansi 

Fasilitas 

(X1) 

X1.1 0.720 0.000 

X1.2 0.773 0.000 

X1.3 0.646 0.000 

X1.4 0.603 0.000 

X1.5 0.678 0.000 

X1.6 0.776 0.000 

X1.7 0.749 0.000 

X1.8 0.629 0.000 
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X1.9 0.762 0.000 

X1.10 0.712 0.000 

 

Kualitas 

Pelayanan 

(X2) 

X2.1 0.662 0.000 

X2.2 0.712 0.000 

X2.3 0.628 0.000 

X2.4 0.750 0.000 

X2.5 0.584 0.000 

X2.6 0.784 0.000 

X2.7 0.763 0.000 

X2.8 0.692 0.000 

X2.9 0.692 0.000 

X2.10 0.785 0.000 

Aksesibilitas 

(X3) 

 

X3.1 0.741 0.000 

X3.2 0.691 0.000 

X3.3 0.602 0.000 

X3.4 0.788 0.000 

X3.5 0.633 0.000 

X3.6 0.784 0.000 

Citra Toko  

(X4) 

X4.1 0.728 0.000 

X4.2 0.814 0.000 

X4.3 0.737 0.000 

X4.4 0.811 0.000 

X4.5 0.633 0.000 

X4.6 0.526 0.000 

X4.7 0.679 0.000 

X4.8 0.749 0.000 
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Kepuasan 

Pelanggan (Y) 

Y1.1 0.684 0.000 

Y1.2 0.662 0.000 

Y1.3 0.744 0.000 

Y1.4 0.824 0.000 

Y1.5 0.800 0.000 

Y1.6 0.831 0.000 

 

Pada tabel 1 hasil uji validitas dihasilkan bahwa semua instrumen pada variabel 

fasilitas (X1), kualitas pelayanan (X2), aksesibilitas (X3), citra toko (X4) dan kepuasan 

pelanggan (Y) menunjukkan nilai r-hitung> r-tabel (0,3610). Maka dapat di ambil 

kesimpulan jika instrumen dalam penelitian ini adalah valid. 

Uji reliabilitas  

Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Koefisien Reliabilitas Keterangan 

Fasilitas (X1) 0.881 reliabel 

Kualitas Pelayanan (X2) 0.885 reliabel 

Aksesibilitas (X3) 0.791 reliabel 

Citra Toko (X4) 0.855 reliabel 

Kepuasan Pelanggan (Y) 0.853 reliabel 

 

Pada tabel 2 ditunjukkan hasil uji reliabilitas bahwa nilai koefisien reliabilitas 

pada variabel fasilitas (X1), kualitas pelayanan (X2), aksesibilitas (X3), citra toko (X4) 

dan kepuasan pelanggan (Y) menunjukkan nilai> 0,6. Maka menyimpulkan bahwa 

semua instrumen peneltian ini adalah reliabel atau handal. 

Analisis Regresi Linier Berganda 

Dari tabel 3 hasil uji regresi linier berganda didapatkan persamaan regresi 

adalah: 

Y= -3,215 + 0,142 X1 + 0,134 X2 + 0,240 X3 + 0,320 X4 + e 
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Tabel 3. Hasil Uji Regresi Linier Berganda 

Coefficients
a
 

model unstandardized 

coefficients 

standardized 

coefficients 

T sig. 

B standart 

error 

beta 

(Constant) -3,215 1,081  -2,975 0,004 

Fasilitas (X1) 0,142 0,047 0,208 3,023 0,003 

Kualitas Pelayanan (X2) 0,134 0,054 0,193 2,498 0,014 

Aksesibilitas (X3) 0,240 0,054 0,246 4,432 0,000 

Citra Toko (X4) 0,320 0,051 0,400 6,327 0,000 

a. Variabel dependen: Kepuasan Pelanggan (Y) 

 

Uji Hipotesis 

Uji T  

Tabel 4. Hasil Uji T 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

B Standart 

Error 

Beta 

(Constant) -3,215 1,081  -2,975 0,004 

Fasilitas (X1) 0,142 0,047 0,208 3,023 0,003 

Kualitas Pelayanan 

(X2) 

0,134 0,054 0,193 2,498 0,014 

Aksesibilitas (X3) 0,240 0,054 0,246 4,432 0,000 

Citra Toko (X4) 0,320 0,051 0,400 6,327 0,000 

 

Dari tabel 4 ditunjukkan hasil uji t bahwa variabel fasilitas (X1) diperoleh nilai 

t-hitung (3,023) > t-tabel (1,98) dan nilai sig. 0,003 maka H0 ditolak dan H1 diterima. 

Variabel kualitas pelayanan (X2) diperoleh nilai diperoleh nilai t-hitung (2,498) > t-

tabel (1,98) dan nilai sig. 0,014 maka H0 ditolak dan H2 diterima. Variabel aksesibilitas 

(X3) diperoleh nilai t-hitung (4,432) > t-tabel (1,98) dan nilai sig. 0,000 maka H0 

ditolak dan H3 diterima. Variabel citra toko (X4) diperoleh nilai t-hitung (6,327) > t-

tabel (1,98) dan nilai sig. 0,000 maka H0 ditolak dan H4 diterima. 
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Uji F 

Tabel 5. Hasil Uji F 

ANOVA
a
 

model sum of 

squares 

df mean 

square 

F sig. 

Regression 808,813 4 202,203 145,275 0,000
b
 

Residual 132,227 95 1,392   

Total 941,040 99    

 

Pada tabel 5 hasil uji F menunjukkan nilai f-hitung > f-tabel yaitu 145,275 > 2,47 serta 

nilai sig. 0,000 maka H0 ditolak dan H5 diterima, artinya variabel fasilitas (X1), kualitas 

pelayanan (X2), aksesibilitas (X3) dan citra toko (X4) secara simultan berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan (Y) pada masa new normal. 

Koefisien Determinasi 

Tabel 6. Hasil Uji Koefisien Determinasi 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 0,927
a
 0,859 0,854 1,17977 

Sumber: Hasil olah data (2020) 

Pada tabel 6 hasil uji koefisien determinasi ditunjukkan nilai adjusted R square 

sebesar 0,854 atau sebesar 85,4% artinya kepuasan pelanggan (Y) pada masa new 

normal dapat dijelaskan oleh variabel fasilitas (X1), kualitas pelayanan (X2), 

aksesibilitas (X3) dan citra toko (X4). 

PEMBAHASAN 

1. Pengaruh fasilitas terhadap kepuasan pelanggan pada masa new normal. 

Hasil penelitian melalui regresi linier berganda menunjukkan variabel fasilitas 

memiliki arah yang positif karena memiliki nilai koefisien regresi sebesar 0,142 

dan sigifikan terhadap kepuasan pelanggan pada masa new normal. Hal ini 

disebabkan karena nilai signifikansi variabel fasilitas diperoleh sebesar 0,003 

dengan tingkat kesalahan 0,05 dan nilai t-hitung (3,023) > t-tabel (1,98). Maka 

dapat disimpulkan bahwa H1 dalam penelitian ini diterima atau fasilitas 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada masa new 

normal. 
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2. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada masa new 

normal. 

Hasil regresi linier berganda menunjukkan variabel kualitas pelayanan memiliki 

arah yang positif karena memiliki nilai koefisien regresi sebesar 0,134 dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada masa new normal. Hal ini 

disebabkan karena nilai signifikansi variabel kualitas pelayanan diperoleh 

sebesar 0,014 dengan tingkat kesalahan 0,05 dan nilai t-hitung (2,498) > t-tabel 

(1,98). Maka dapat disimpulkan bahwa H2 dalam penelitian ini diterima atau 

kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan pada masa new normal. 

3. Pengaruh aksesibilitas terhadap kepuasan pelanggan pada masa new 

normal. 

Hasil penelitian melalui regresi linier berganda menunjukkan variabel 

aksesibilitas memiliki arah yang positif karena memiliki nilai koefisien regresi 

sebesar 0,240 dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada masa new 

normal. Hal ini disebabkan karena nilai signifikansi variabel aksesibilitas 

diperoleh sebesar 0,000 dengan tingkat kesalahan 0,05 dan nilai t-hitung (4,432) 

> t-tabel (1,98). Maka dapat disimpulkan bahwa H3 dalam penelitian ini diterima 

atau aksesibilitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan pada masa new normal. 

4. Pengaruh citra toko terhadap kepuasan pelanggan pada masa new normal. 

Hasil penelitian melalui regresi linier berganda menunjukkan variabel citra toko 

memiliki arah yang positif karena memiliki nilai koefisien regresi sebesar 0,320 

dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada masa new normal. Hal ini 

disebabkan karena nilai signifikansi variabel citra toko diperoleh sebesar 0,000 

dengan tingkat kesalahan 0,05 dan nilai t-hitung (6,327) > t-tabel (1,98). Maka 

dapat disimpulkan bahwa H4 dalam penelitian ini diterima atau citra toko 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada masa new 

normal. 

5. Pengaruh fasilitas, kualitas pelayanan, aksesibilitas, dan citra toko 

terhadap kepuasan pelanggan pada masa new normal. 

Hasil dari penelitian ini menyatakan bahwa fasilitas, kualitas pelayanan, 

aksesibilitas, dan citra toko secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan pada masa new normal. Hal ini dapat dijelaskan melalui tabel 5 yang 

menunjukkan hasil f-hitung > f-tabel yaitu 145,275 > 2,47 serta nilai sig. 0,000 < 

0,05 maka H5 yang berbunyi fasilitas, kualitas pelayanan, aksesibilitas, dan citra 

toko berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan pelanggan pada masa new 

normal diterima.  

SIMPULAN DAN SARAN 

Simpulan 

Berdasar pada analisis data yang telah dilakukan dalam penelitian ini, maka 

simpulan yang diambil adalah : 
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1. Fasilitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada 

masa new normal. 

2. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signiifikan terhadap kepuasan 

pelanggan pada masa new normal. 

3. Aksesibilitas berpengaruh positif dan signifiikan terhadap kepuasan pelanggan 

pada masa new normal. 

4. Citra toko berpengaruh positiif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

pada masa new normal. 

5. Fasilitas, kualiitas pelayanan, aksesibilitas, dan citra toko secara simultan 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada masa new normal. 

 

Saran  

1. Hasil penelitian ini menunjukkan pengaruh positif dan signifikan baik secara 

parsial dan secara simultan pada variabel fasiilitas, kualitas pelayanan, 

aksesibilitas, dan citra toko terhadap kepuasan pelanggan pada masa new 

normal. 

2. Bagi Mirota kampus Babarsari, walaupun hasil penelitian ini menghasilkan arah 

yang positif dan signifikan diharapkan bagi manajemen perusahaan agar tetap 

mempertahankan serta meningkatkan beberapa aspek yang peneliti lakukan, hal 

ini dimaksudkan agar pelanggan merasa puas dan nyaman saat berbelanja di 

Mirota Kampus Babarsari. Karena apabila pelanggan merasa puas akan 

memungkinkan pelanggan datang lagi dan mampu menceritakan pengalaman 

berbelanja di Mirota Kampus Babarsari kepada calon pelanggan baru. Dari hal 

tersebut akan menjadi peluang bagi perusahaan untuk meningkatkan penjualan 

pada perusahaan Mirota Kampus Babarsari terlebih saat masa new normal 

sekarang ini. 

3. Bagi peneliti selanjutnya, pada penelitian ini variabel yang digunakan untuk 

mengukur kepuasan pelanggan hanya sebatas pada fasilitas, kualitas pelayanan, 

aksesibilitas dan citra toko dan dilakukan pada masa new normal karena 

keterbatasan peneliti. Diharapkan untuk peneliti selanjutnya dapat mencakup 

lebih banyak variabel agar mengetahui lebih banyak faktor-faktor apa saja yang 

dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan pada masa new normal saat ini. 
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