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ABSTRAK 

Tujuan dari penelitian adalah menganalisis kualitas pelayanan terhadap kepuasan customer generasi 

Z pada salah satu coffe shop di bandar lampung yaitu point coffe, menggunakan metode kuantitatif 

dengan teknik pengumpulan data melalui kuesioner online yang disebarkan kepada 100 responden 

dengan populasi yaitu Generasi Z yang pernah menggunakan layanan Point Coffee bandar lampung 

menggunakan teknik purposive sampling, hasil dari penelitian menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan customer point coffe dibuktikan 

dengan nilai t-hitung 9.560 > t- tabel 1.984 dan signifikansi 0.000 < 0.05. Hubungan antar variabel 

tergolong kuat dengan koefisien korelasi 0.695, dimana kualitas pelayanan berkontribusi sebesar 

48.3% terhadap kepuasan customer penelitian ini memberikan implikasi penting bagi 

pengembangan strategi pelayanan coffee shop dalam menghadapi preferensi konsumen generasi Z. 

Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan, Gen Z, Kualitas Pelayanan. 

 

ABSTRACT 

This study aims to analyze the effect of service quality on Generation Z customer satisfaction at Point 
Coffee in Bandar Lampung. The research employs a quantitative method with data collection through 
online questionnaires distributed to 100 respondents, targeting Generation Z population who have 
experienced Point Coffee services, using purposive sampling technique. The findings indicate that service 
quality has a positive and significant impact on Point Coffee customer satisfaction, as evidenced by t-
count value of 9.560 > t-table 1.984 and significance of 0.000 < 0.05. The relationship between variables 
is classified as strong with a correlation coefficient of 0.695, where service quality contributes 48.3% to 
customer satisfaction. This research provides important implications for developing coffee shop service 
strategies in addressing Generation Z consumer preferences. 
Keywords: Customer Satisfaction, Gen Z, Service Quality 
 
PENDAHULUAN 

Di era digital saat ini, indulstri colffelel sholp melngalami pelrtulmblulhan yang signifikan, 

telrultama di kalangan gelnelrasi Z, melnulrult data kelmelntelrian pelrindulstrian (2023) 

kolnsulmsi kolpi di indolnelsia melngalami pelningkatan selblelsar 8% pelr tahuln nya. delngan 

kolntriblulsi telrblelsar blelrasal dari kolnsulmeln blelrulsia 18-25 tahuln felnolmelna ini melnciptakan 

pelrsaingan yang keltat di antara para pellakul blisnis colffelel sholp telrselblult khulsulsnya di kolta-

kolta blelsar salah satulnya blandar lampulng. Pelrsaingan blisnis yang selmakin keltat, kulalitas 

pellayanan melnjadi salah satul faktolr kulnci dalam melmpelrtahankan lolyalitas pellanggan, 

khulsulsnya dalam indulstri folold and blelvelragel selpelrti colffelel sholp. Kolnsulmeln tidak hanya 

melnulntult proldulk yang blelrkulalitas, teltapi julga pellayanan yang celpat, ramah, dan selsulai 

delngan elkspelktasi melrelka. Hal ini melnjadi lelblih pelnting keltika melnyasar selgmeln gelnelrasi 

mulda, khulsulsnya Gelnelrasi Z, yang dikelnal melmiliki karaktelristik ulnik, lelblih kritis, mellelk 
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telknollolgi, dan melmiliki elkspelktasi tinggi telrhadap layanan. 

Polint Colffelel, selblagai salah satul jaringan colffelel sholp yang blelrkelmblang pelsat 

blelrulpaya melnawarkan pelngalaman minulm kolpi yang praktis namuln teltap blelrkulalitas. Di 

telngah pelsatnya pelrtulmblulhan keldai kolpi di Indolnelsia, telrmasulk di BLandar Lampulng, Polint 

Colffelel ditulntult ulntulk mampul blelrsaing tidak hanya dari sisi proldulk, teltapi julga dari selgi 

kulalitas layanan. Gelnelrasi Z selblagai targelt pasar yang dolminan di elra saat ini melmiliki 

prelfelrelnsi yang blelrblelda diblandingkan gelnelrasi selblellulmnya. Melrelka lelblih melnyulkai 

pellayanan yang celpat, infolrmatif, intelraktif, selrta melmiliki nilai-nilai pelngalaman yang 

pelrsolnal. OLlelh karelna itul, pelnting blagi pelrulsahaan ulntulk melmahami blagaimana kulalitas 

pellayanan yang diblelrikan dapat melmelngarulhi tingkat kelpulasan pellanggan dari selgmeln ini. 

BLelrdasarkan hal telrselblult, pelnellitian ini blelrtuljulan ulntulk melngeltahuli seljaulh mana 

Pelngarulh signifikan pada kulalitas pellayanan delngan kelpulasan culstolmelr di polint colffel 

blandar lampulng dan blelrapa blelsar pelngarulh kulalitas pellayanan delngan kelpulasan culstolmelr 

geln Z. Hasil dari pelnellitian ini diharapkan dapat melnjadi dasar elvalulasi dan pelrblaikan blagi 

manajelmeln Polint Colffelel dalam melningkatkan stratelgi layanan melrelka. 

 

MELTOLDEL PELNELLITIAN 

Adapuln meltoldel pelnellitian ini melnggulnakan analisis kulantitatif, meltoldel ini dipilih 

karelna dapat melngulkulr hulblulngan antar variablell selcara olbljelktif mellaluli data yang blelrsifat 

nulmelrik, sulbljelk yang di gulnakan adalah colffelel sholp Polint Colffelel di BLandar Lampulng 

delngan targelt relspolndeln gelnelrasi Z, delngan meltoldel sulrveli, dimana data primelr 

dikulmpullkan melnggulnakan kulelsiolnelr olnlinel (Gololglel Folrm) yang diselblarkan mellaluli 

meldia solsial, pelngulmpullan sampell dilakulkan delngan telknik pulrpolsivel sampling delngan 

kritelria relspolndeln melrulpakan gelnelrasi Z yang pelrnah melnggulnakan layanan Polint Colffelel, 

julmlah relspolndeln yang di dapat adalah 100 relspolndeln, variablell yang ditelliti telrdiri dari : 

1. variablell indelpelndeln (X) variablell indelpelndeln dalam pelnellitian ini adalah : (Kulalitas 

Pellayanan) yaitul blagaimana ulsaha yang dilakulkan ollelh pelrulsahaan ulntulk 

melmblelrikan pellayanan yang maksimal kelpada pelngulnjulng nya Indikatolr blulkti fisik, 

kelhandalan, daya tanggap, jaminan dan, elmpathy. 

2. variablell delpelndeln (Y) adalah: kelpulasan culstolmelr (pellanggan) selblelrapa blelsar tingkat 

kelpulasan culstolmelr telrhadap kulalitas pellayanan yang di blelrikan ollelh pelrulsahaan, 

Indikatolr kulalitas proldulk, harga dan pellayanan analisis data melnggulnakan SPSS 

mellipulti ulji validitas dan relliablilitas, statistik delskriptif, analisis relgrelsi linelar 

seldelrhana, ulji T, selrta ulji kolelfisieln kolrellasi. 

 

HASIL DAN PELMBLAHASAN 

BLelrdasarkan dari analisis data yang tellah dilakulkan maka blelrikult adalah 

pelmblahasan lelngkap dari hasil pelnellitian pelngarulh kulalitas pellayanan telrhadap 

kelpulasan culstolmelr gelnelrasi Z pada Polint Colffelel BLandar Lampulng. 

 

ULji Validitas   

ULji Validitas di lakulkan ulntulk melngeltahuli seljaulh mana sulatul instrulmeln dapat 

di gulnakan ulntulk melngulkulr apa saja yang haruls di ulkulr , ulji validitas di lakulkan pada 
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100 olrang relspolndeln pelnguljian validitas melnggulnakan tingkat signifikan (α) selblelsar 

5% ataul 0,05. ulntulk melmpelrollelh nilai r tablell telrlelblih dahullul melncari Df = N-2= 100 – 

2 = 98 selhingga nilai r tablell = 0.197. data dinilai valid apablila nilai r hitulng > r tabllel dan 

nilai signifikan < 0.05. adapuln alat pelnguljian yang dipakai adalah rulmuls kolrellasi 

proldulct molmelnt pelarsoln delngan melnggulnakan aplikasi ( IBLM SPSS Statistica 26 ) tablell 

diatas, melnulnjulkan blahwa sellulrulh itelm dinyatakan ( valid ) karelna kolelfisieln yang 

dihasilkan lelblih blelsar dari 0.261. selhingga tidak pelrlul melngganti ataul melnghapuls 

pelrnyataan. 

 

ULji Relliabllitas 

ULji relliablilitas ini blelrtuljulan ulntulk melngeltahuli kolnsistelnsi alat ulkulr jika 

digulnakan olbljelk yang sama lelblih dari selkali. ataul delngan kata lain ulji relliablilitas 

dapat diartikan blelrtuljulan melnulnjulkan seljaulh mana sulatul hasil pelngulkulran rellatif 

kolnsisteln apablila pelngulkulran diullangi dula kali ataul lelblih Jika relablilitas kulrang dari 

0,6 adalah kulrang blaik, seldangkan jika 0,7 dapat ditelrima dan diatas 0,8 adalah blaik 

blelrdasarkan hasil pelhitulngan rulmuls Alfa Crolnblach delngan melnggulnakan SPSS maka 

dipelrollelh kelpultulsan kolelfisieln relablilitas dari pelnellitian selblagai blelrikult : 

 

Tablell 1.ulji validitas 

 
 

Tablell 2.ulji relliablilitas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

BLelrdasarkan tablell diatas melnulnjulkan blahwa sellulrulh variablell pelrnyataan 

melmpulnyai nilai yang blisa dikatelgolrikan relliablilitas adalah dapat ditelrima karelna 

lelblih blelsar dari nilai crolnblach’c alpha 0,6 
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ULji Statistik Delskriptif 

Statistik delskriptif ini ditelrapkan melnilai data delngan melnjellaskan infolrmasi 

selpelrti yang tellah dikulmpullkan, tanpa blelrulsaha ulntulk melnarik pelnilaian yang lulas 

ataul ulmulm Sulgiyolnol, 2018:147 Statistik delskriptif melmblagikan ringkasan data 

blelrdasarkan maksimulm, standart delviasi , minimulm, dan Melan 

                                    Tablell 3. ULji statistik delskriptif 

 

Pertama, Hasil pelnguljian ulji delskriptif delngan sampell 100 olrang dari analisis 

pelnellitian melnulnjulkkan blahwa nilai minimulm (telrelndah) kulalitas pellayanan adalah 

selblelsar 10. Nilai maksimulm ( telrtinggi ) selblelsar 20 hal telrselblult melnulnjulkkan blahwa 

nilai kulalitas pellayanan blelrkisaran diantara 10 sampai 20 delngan nilai rata-rata ( 

melan ) 16.98 dan nilai standar delvisi selblelsar 2.03. Jika dilihat dari nilai standar delvisi 

lelblih kelcil ataul kulrang dari nilai rata-rata ( melan ) yang blelrarti blahwa kulalitas 

pellayanan melmiliki data selblaran yang melrata. Kedua, Hasil pelnguljian ulji delskriptif 

delngan sampell 100 olrang dari pelnellitian melnulnjulkkan blahwa nilai minimulm 

(telrelndah) kelpulasan culstolmelr adalah selblelsar 11. Nilai maksimulm (telrtinggi) selblelsar 

20. hal telrselblult melnulnjulkkan blahwa nilai kelpulasan culstolmelr blelrkisaran diantara 11 

sampai 20 delngan nilai rata-rata (melan) 16.87 dan nilai standar delvisi selblelsar 2.10. 

Jika dilihat dari nilai standar delvisi lelblih kelcil ataul kulrang dari nilai rata-rata (melan) 

yang blelrarti blahwa kelpulasan culstolmelr melmiliki selblaran data yang melrata 

 

ULji Relgrelsi Linelar Seldelrhana 

Tablell 5.OLultpult Relgrelsi Linelar Seldelrhana 

ULntulk menentulkan persamaan relgrelsi Seldelrhana pelngarulh Kulalitas Pellayanan 

terhadap Kelpulasan Pellanggan dilakulkan analisis kolelfisieln relgrelsi selblagai berikut : 

Y = a + blx 

Y = 4.686 + 0.718 X 

Dimana : X = Kulalitas Pellayanan Y = Kelpulasan Culstolmelr 

Dari pelrsamaan relgrelsi diatas dapat diintelrpreltasikan selblagai blelrikult : 

1. a = 4.686 melnulnjulkan blahwa jika nilai X ( tidak melndapati pelrulblahan) maka nilai 

kolnstanta Y selblelsar 4.686. 

2. bl1 = 0.718 melnyatakan jika X blelrtamblah, maka Y akan melngalami pelningkatan 

selblelsar 0.718. 
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ULji T Partial 

ULji t parsial (partial t-telst) adalah meltoldel statistik yang digulnakan ulntulk 

melngulji apakah sulatul variablell indelpelndeln telrtelntul selcara signifikan melmpelngarulhi 

variablell delpelndeln dalam sulatul moldell relgrelsi linelar seldelrhana, keltika kolntroll 

telrhadap variablell-variablell indelpelndeln lainnya tellah dilakulkan, ulji t parsial 

melmulngkinkan kita ulntulk melngelvalulasi kolntriblulsi individul dari variablell indelpelndeln 

yang spelsifik telrhadap variablell delpelndeln, delngan melngolntroll pelngarulh variablell 

indelpelndeln lainnya. 

Tablell 6.OLultpult SPSS ULji T Partial 

 

Diperoleh nilai Kualitas Pellayanan (X1) thitulng selblelsar 8.833 sellanjultnya 

melnelntulkan tTablell. tabell distriblulsi t dicari pada, α/2 = 0,05 = 0.025 delngan delrajat 

blelblas N-k-1 yaitul 100 – 1 – 1 = 98 maka dipelrollelh tTablell 1.984 karelna thitulng lelblih         

blelsar dari pada ttablell yaitul 9.560 > 1.984 dan nilai signifikansi (Sig.) 0.000 < 0.05, 

maka dapat diartikan blahwa telrdapat pelngarulh yang signifikan antara Kulalitas 

pellayanan telrhadap kelpulasan culstolmelr 

 

ULji Nolrmalitas 

ULji nolrmalitas data blelrtuljulan ulntulk melngulji apakah sampell yang digulnakan 

melmpulnyai distriblulsi nolrmal ataul tidak. Dalam moldell relgrelsi linielr, asulmsi ini 

ditulnjulkkan ollelh nilai relsidulal yang blelrdistriblulsi nolrmal. Moldell relgrelsi yang blaik adalah 

moldell relgrelsi yang dimiliki distriblulsi nolrmal ataul melndelkati nolrmal, selhingga layak 

dilakulkan pelnguljian selcara statistik. Pelnguljian nolrmalitas data melnggulnakan Telst olf 

Nolrmality Kollmolgolrolv-Smirnolv dalam prolgram SPSS. Melnulrult Gholzali (2016) dasar 

pelngamblilan kelpultulsan blisa dilakulkan blelrdasarkan prolblablilitas (asymtoltic significancel), 

yaitul : 

1. Jika prolblablilitas > 0,05 maka distriblulsi dari moldell relgrelsi adalah nolrmal. 

2. Jika prolblablilitas < 0,05 maka distriblulsi dari moldell relgrelsi adalah tidak nolrmal 

 

Plolt Nolrmalitas 
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 BLelrdasarkan plolt nolrmalitas diatas dapat dikeltahuli blahwa titik-titik melngikulti 

garis diagolnal selhingga dapat disimpullkan blahwa nilai relsidulal telrdistriblulsi nolrmal. 

 

ULji Heltelrolskeldastisitas 

Melnulrult Gholzali (2018) ulji heltelrolskeldatisitas blelrtuljulan melngulji apakah dalam 

moldell relgrelsi telrjadi keltidaksamaan varian dari relsidulal satul pelngamatan kelpelngamatan 

lain. ULntulk melngeltahuli apakah telrjadi heltelrolskeldastisitas delngan melmakai garfik pada 

SPSS. Delngan pelngamblilan kelpultulsan pada gamblar grafik, tidak ada heltelrolskeldastisitas 

jika tidak ada polla yang telrlihat dan titik-titik telrselblar di atas dan di blawah nilai 0 pada 

sulmblul Y. BLelrikult adalah grafik hasil olultpult SPSS pada pelnellitian ini :   

 

OLultpult SPSS ULji Heltelrolskeldastisitas 

 
BLelrdasarkan hasil olultpult scattelrplolt diatas, maka dapat dilihat blahwa titik-titik 

melnyelblar dan tidak melmblelntulk polla yang jellas. Delngan delmikian, dapat disimpullkan 

blahwa tidak telrjadi masalah heltelrolskeldastisitas. 

 

ULji Mulltikollinelaritas 

ULji mulltikollinielritas adalah meltoldel statistik yang digulnakan  ulntulk melndeltelksi 

kelblelradaan keltelrgantulngan linielr yang tinggi antara dula ataul lelblih variablell indelpelndeln 

dalam sulatul moldell relgrelsi. Mulltikollinielritas dapat telrjadi keltika ada kolrellasi yang kulat 

antara variablell-variablell indelpelndeln, yang dapat melngganggul intelrpreltasi dan kelandalan 

hasil relgrelsi. Jika nilai VIF < 10.00 maka artinya tidak telrjadi mulltikollinielritas dalam moldell 

relgrelsi, selblaliknya Jika nilai VIF > 10.00 maka artinya telrjadi mulltikollinielritas dalam moldell 

relgrelsi. 

 

OLultpult SPSS ULji Mulltikollinelaritas 

Colelfficielntsa 

Moldell 

ULnstandardizeld 

Colelfficielnts 

Standardizeld 

Colelfficielnts t Sig. 

Colllinelarity 

Statistics 
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BL 

Std. 

ELrrolr BLelta Tollelrancel VIF 

1 (Colnstant) 4.686 1.284  3.651 .000   

Kulalitas 

Pellayanan 

.718 .075 .695 9.560 .000 1.000 1.000 

a. Delpelndelnt Variabllel: Kelpulasan Pellanggan 

 

Dari olultpult diatas nilai VIF ulntulk selmula variablell kulrang dari 10.00 dan nilai 

tollelrancel melndelkati 1 maka dapat disimpullkan tidak telrjadi mulltikollinielritas dalam 

moldell relgrelsi. 

 

ULji Kolelfisieln Kollelrasi 

ULntulk sellanjultnya dilakulkan analisis infelrelnsial blelrulpa pelnguljian hulblulngan 

antar variablell. Dalam melnghitulng blelsarnya hulblulngan antara variablell pelnelliti 

melnggulnakan SPSS selblagai blelrikult ini : 

Tablell 7. Kolelfisieln kolrellasi 

 

BLelrdasarkan tablell diatas, melnulnjulkan blahwa antara variablell Kulalitas 

Pellayanan (X1) dan kelpulasan culstolmelr (Y) telrdapat kolelfisieln kolrellasi (R) selblelsar 

0.695 dan nilai signifikansi 0.000 < 0.05. hal telrselblult dapat diartikan blahwa telrdapat 

kolrellasi polstitif antara dula variablell delngan tingkat hulblulngan kulat. 

 

ULji Kolelfisieln Deltelrminasi 

Analisis ini digulnakan ulntulk melngeltahuli blelsarnya pelngarulh dari variablell blelblas  

(indelpelndelnt variabllel) telrhadap variablell telrkait (delpelndelnt variabllel), bliasanya 

ditanyakan dalam prelselntasel. Kolelfisieln deltelrminasi ini dapat dihitulng delngan 

melnggulnakan rulmuls : 

Kd = 𝑟2  x 100% 

Dimana: 

Kd = Kolelfisieln Deltelrminasi 

r = Kolelfisieln Kolrellasi 
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OLultpult SPSS Kolelfisieln Deltelrminasi 

Moldell Sulmmarybl 

Moldell R R Sqularel 

Adjulsteld R 

Sqularel 

Std. ELrrolr olf 

thel ELstimatel 

1 .695a .483 .477 1.516 

a. Preldictolrs: (Colnstant), Kulalitas Pellayanan 

bl. Delpelndelnt Variabllel: Kelpulasan Pellanggan 

Dari tabllel olultpult spss diatas Sulmmary ULji Kolelfisieln Deltelrminasi dipelrollelh kolelfisieln 

deltelrminasi (R sqularel) selblelsar 0.483 ataul 0.483 x 100 = 48.3% yang melmiliki pelngelrtian 

blahwa pelngarulh variablell blelblas (X) telrhadap variablell telrikat (Y) adalah selblelsar 48.3% dan 

sellelblihnya dipelngarulhi ollelh faktolr-faktolr lain 

 

SIMPULLAN 

BLelrdasarkan hasil pelnellitian yang tellah dilakulkan   telrkait   pelngarulh   kulalitas 

pellayanan telrhadap kelpulasan culstolmelr gelnelrasi Z di Polint Colffelel BLandar Lampulng, dapat 

disimpullkan blahwa kulalitas pellayanan melmiliki pelngarulh polsitif dan signifikan telrhadap 

kelpulasan culstolmel, hal ini diblulktikan delngan nilai t-hitulng selblelsar 9.560 yang lelblih blelsar 

dari t-tablell 1.984 dan nilai signifikansi 0.000 < 0.05. hulblulngan antara keldula variablell 

telrgollolng kulat delngan kolelfisieln kolrellasi selblelsar 0.695. kulalitas pellayanan melmblelrikan 

kolntriblulsi selblelsar 48.3% telrhadap kelpulasan culstolmelr selmelntara 51.7% sisanya 

dipelngarulhi ollelh faktolr-faktolr lain yang tidak ditelliti dalam pelnellitian ini moldell relgrelsi 

melnulnjulkkan blahwa seltiap pelningkatan kulalitas pellayanan akan blelrdampak polsitif pada 

pelningkatan kelpulasan culstolmelr, delngan pelrsamaan Y = 4.686 + 0.718X. hasil ini 

melngindikasikan blahwa Polint Colffelel pelrlul telruls melmpelrtahankan dan melningkatkan 

kulalitas pellayanannya ulntulk melmaksimalkan kelpulasan culstolmelr geln Z 
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