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BAB V 

PENUTUP 

 

 

5.1 Kesimpulan  

Dari hasil penelitian dan pembahasan yang sesuai tujuan hipotesis dengan 

menggunakan regresi linier berganda, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai 

berikut : 

1) Sense tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan PaperCup Coffee 

Surabaya karena nilai t hitung < t tabel (1,030 < 1,977), maka H0 diterima 

dan H1 ditolak. Artinya tidak ada pengaruh secara signifikan antara sense 

dan kepuasan pelanggan di PaperCup Coffee Surabaya. 

2) Feel  tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan PaperCup Coffee 

Surabaya karena nilai t hitung < t tabel (0,953 < 1,977) maka H0  diterima 

dan H1 ditolak. Artinya tidak ada pengaruh secara signifikan antara feel 

dan kepuasan pelanggan di PaperCup Coffee Surabaya. 

3) Think  tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan PaperCup Coffee 

Surabaya karena nilai t hitung < t tabel (1,158 < 1,977), maka H0  diterima 

dan H1 ditolak. Artinya tidak ada pengaruh secara signifikan antara think 

dan kepuasan pelanggan di PaperCup Coffee Surabaya. 

4) Act  berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan PaperCup Coffee Surabaya 

karena nilai t hitung < t tabel (3,244 > 1,977) dengan tingkat signifikan 

sebesar 0,001 < 0,050, maka H0  ditolak dan H1 diterima. Artinya ada 
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pengaruh secara signifikan antara act dan kepuasan pelanggan di 

PaperCup Coffee Surabaya. 

5) Relate berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan PaperCup Coffee 

Surabaya karena nilai t hitung < t tabel (2,530 > 1,977) dengan tingkat 

signifikan sebesar 0,012 < 0,050, maka H0  ditolak dan H1 diterima. 

Artinya ada pengaruh secara signifikan antara relate dan kepuasan 

pelanggan di PaperCup Coffee Surabaya. 

6) Brand Image tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan PaperCup 

Coffee Surabaya karena nilai t hitung < t tabel (1,942 < 1,977), maka H0  

diterima dan H1 ditolak. Artinya tidak ada pengaruh secara signifikan 

antara brand image dan kepuasan pelanggan di PaperCup Coffee 

Surabaya. 

7) Hasil uji regresi pengaruh linear berganda maka dari 6 variabel 

independent yang memiliki kontribusi paling besar adalah variabel act 

(X4) yaitu 0,328 atau 32,8%. 

8) Hasil koefisien determinan menunjukkan adjusted R square sebesar 0,441 

(44,1%), artinya variabel independent yaitu sense (X1), feel (X2), Think 

(X3), Act (X4), Relate (X5), dan Brand Image (X6) berkontribusi sedang 

terhadap variabel  dependent yaitu Kepuasan Pelanggan (Y) 
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5.2 Saran 

Berdasarkan kesimpulan yang telah ditetapkan dapat diberikan beberapa 

saran sebagai berikut : 

1) Act memiliki hasil yang signifikan terhadap kepuasan dimana diharapkan 

PaperCup Coffee Surabaya mempertahankan aspek-aspek seperti body 

language dalam melayani pelanggan. 

2) PaperCup Coffee Surabaya diharapkan mengadakan pelatihan atau 

training sebulan sekali untuk mempelajari tentang grooming, body 

langunge, memberikan pengarahan tentang pelayanan prima serta memberi 

pengetahuan tentang tipe-tipe pelanggan sehingga dapat handling 

complain dengan baik. 

3) PaperCup Coffee Surabaya juga diharapkan memberikan inovasi berupa 

menambah variasi minuman dan makanan ringan yang menarik agar 

menarik pelanggan, karena menurut penelitian yang telah dilakukan rata-

rata pelanggan merupakan kalangan muda berusia 17 – 24 tahun yang 

merupakan pelajar atau mahasiswa dimana menyukai tempat seperti coffee 

shop untuk menghabiskan waktu dengan berkumpul bersama teman-

teman, keluarga dan lain sebagainya. 

4) PaperCup Coffee Surabaya diharapkan menerapkan adanya kartu member 

sebagai tindakan untuk menjalin relasi dengan pelanggan dimana dalam 

kartu member tersebut dapat diberikan beberapa keuntungan yang dapat 

menarik bagi pelanggan sehingga pelanggan tetap setia terhadap coffee 

shop. 
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5) PaperCup Coffee Surabaya juga diharapkan dapat mempertahankan nilai-

nilai positif dalam coffee shop terutama nilai-nilai yang diterapkan di 

pelanggan sehingga pelanggan merasa puas ketika menikmati produk dari 

PaperCup Coffee Surabaya. 
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