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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
pelanggan generasi Z pada salah satu coffee shop di Bandar Lampung, yaitu Point Coffee. Latar 
belakang penelitian ini didasarkan pada fenomena meningkatnya minat generasi Z terhadap coffee 
shop sebagai salah satu gaya hidup modern. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif 
dengan metode survei. Data dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner online kepada 100 
responden yang merupakan konsumen generasi Z yang pernah menggunakan layanan Point Coffee 
Bandar Lampung. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah purposive sampling, sehingga 
responden yang dipilih benar-benar sesuai dengan kriteria penelitian. Hasil analisis menunjukkan 
bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
Hal ini dibuktikan dengan nilai t-hitung sebesar 9,560 lebih besar dari t-tabel 1,984 serta nilai 
signifikansi 0,000 yang lebih kecil dari 0,05. Selain itu, hubungan antar variabel tergolong kuat 
dengan nilai koefisien korelasi sebesar 0,695. Kontribusi kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
pelanggan mencapai 48,3%, sedangkan sisanya dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti dalam 
penelitian ini. Temuan ini memberikan implikasi penting bagi manajemen coffee shop dalam 
merumuskan strategi pelayanan yang efektif untuk menarik dan mempertahankan konsumen 
generasi Z. Dengan demikian, peningkatan kualitas pelayanan menjadi kunci untuk meningkatkan 
kepuasan pelanggan di industri coffee shop yang semakin kompetitif. 

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

ABSTRACT 

This study aims to analyze the effect of service quality on customer satisfaction among Generation Z at 
one of the coffee shops in Bandar Lampung, namely Point Coffee. The background of this research is 
based on the growing trend of Generation Z’s interest in coffee shops as part of a modern lifestyle. The 
research employed a quantitative approach using a survey method. Data were collected through an 
online questionnaire distributed to 100 respondents who are Generation Z consumers that have used 
the services of Point Coffee Bandar Lampung. The sampling technique used was purposive sampling to 
ensure that respondents met the research criteria. The results of the analysis show that service quality 
has a positive and significant effect on customer satisfaction. This is evidenced by the t-count value of 
9.560, which is greater than the t-table value of 1.984, and a significance level of 0.000, which is less 
than 0.05. Furthermore, the relationship between the variables is categorized as strong, with a 
correlation coefficient of 0.695. Service quality contributes 48.3% to customer satisfaction, while the 
remaining percentage is influenced by other factors not examined in this study. These findings provide 
important implications for coffee shop management in formulating effective service strategies to 
attract and retain Generation Z customers. Thus, improving service quality is a key strategy to enhance 
customer satisfaction in the increasingly competitive coffee shop industry 

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Generation Z, Coffee Shop 
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PENDAHULUAN 

Di era digital saat ini, industri coffee shop mengalami pertumbuhan yang sangat 
pesat, terutama di kalangan generasi muda. Menurut data Kementerian Perindustrian 
(2023), konsumsi kopi di Indonesia mengalami peningkatan sekitar 8% per tahunnya, 
dengan kontribusi terbesar berasal dari konsumen berusia 18–25 tahun. Fenomena ini 
menunjukkan bahwa kopi tidak lagi sekadar minuman, melainkan telah menjadi bagian dari 
gaya hidup, khususnya bagi Generasi Z. Perkembangan ini pada gilirannya memunculkan 
persaingan yang semakin ketat di antara para pelaku bisnis coffee shop, terutama di kota-
kota besar seperti Bandar Lampung yang tengah mengalami pertumbuhan signifikan dalam 
bisnis kuliner dan gaya hidup. 

Dalam menghadapi persaingan yang semakin dinamis, kualitas pelayanan menjadi 
salah satu faktor kunci dalam mempertahankan loyalitas pelanggan. Konsumen modern 
tidak hanya menuntut produk berkualitas, tetapi juga layanan yang cepat, ramah, 
informatif, serta mampu memenuhi bahkan melampaui ekspektasi mereka. Hal ini semakin 
penting ketika target pasar utama adalah Generasi Z, yakni generasi yang dikenal kritis, 
adaptif terhadap teknologi, serta memiliki preferensi layanan yang lebih personal dan 
interaktif. Generasi ini menempatkan pengalaman sebagai nilai tambah yang membedakan 
suatu merek dari pesaingnya. 

Point Coffee sebagai salah satu jaringan coffee shop yang berkembang pesat di 
Indonesia berupaya menghadirkan pengalaman menikmati kopi yang praktis namun tetap 
berkualitas. Kehadiran Point Coffee di Bandar Lampung tidak hanya menjawab kebutuhan 
konsumen akan produk kopi, tetapi juga menghadapi tantangan untuk bersaing dari segi 
kualitas pelayanan. Oleh karena itu, penting untuk mengkaji sejauh mana kualitas layanan 
yang diberikan mampu memengaruhi kepuasan pelanggan, khususnya dari segmen 
Generasi Z sebagai pasar dominan saat ini. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan pelanggan Generasi Z pada Point Coffee di Bandar Lampung, serta mengukur 
seberapa besar kontribusi kualitas layanan dalam membentuk tingkat kepuasan tersebut. 
Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan manfaat praktis sebagai dasar evaluasi dan 
perbaikan strategi layanan bagi manajemen Point Coffee, serta memberikan kontribusi 
akademis dalam pengembangan kajian manajemen pemasaran, khususnya yang terkait 
dengan perilaku konsumen generasi muda dalam industri coffee shop. 

 
MELTOLDEL PELNELLITIAN 

Adapuln melto ldel pelnellitian ini melnggu lnakan analisis kulantitatif, melto ldel ini dipilih 

karelna dapat melngu lku lr hu lblu lngan antar variablell selcara olbljelktif mellalu li data yang blelrsifat 

nu lmelrik, sulblje lk yang di gu lnakan adalah colffelel sholp Polint Colffelel di BLandar Lampulng 

delngan targelt relspolndeln gelnelrasi Z, delngan melto ldel sulrveli, dimana data primelr 

dikulmpullkan melnggu lnakan ku lelsiolne lr o lnlinel (Go lo lglel Fo lrm) yang diselblarkan mellaluli 

meldia solsial, pelngu lmpullan sampell dilakulkan delngan telknik pu lrpo lsivel sampling delngan 

kritelria relspo lndeln melru lpakan gelnelrasi Z yang pelrnah melnggu lnakan layanan Po lint Colffelel, 

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

1. variablell indelpelndeln (X) variablell indelpelndeln dalam pelne llitian ini adalah: (Ku lalitas 

Pellayanan) yaitul blagaimana ulsaha yang dilaku lkan o llelh pelru lsahaan u lntu lk 

melmblelrikan pellayanan yang maksimal kelpada pelngu lnju lng nya Indikatolr blu lkti fisik, 

kelhandalan, daya tanggap, jaminan dan, elmpathy. 

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

kelpu lasan culstolmelr telrhadap kulalitas pellayanan yang di blelrikan ollelh pelru lsahaan, 

Indikatolr kulalitas proldu lk, harga dan pellayanan analisis data melnggu lnakan SPSS 
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mellipulti u lji validitas dan relliablilitas, statistik delskriptif, analisis relgrelsi linelar 

seldelrhana, ulji T, selrta u lji ko lelfisieln ko lrellasi. 

HASIL DAN PELMBLAHASAN 

B Lelrdasarkan dari analisis data yang te llah dilaku lkan maka ble lriku lt adalah 

pe lmb lahasan le lngkap dari hasil pe lne llitian pe lngaru lh ku lalitas pe llayanan te lrhadap 

ke lpu lasan cu lsto lme lr ge lne lrasi Z pada Po lint Co lffe le l B Landar Lampu lng. 

1. ULji Validitas   

U Lji Validitas di laku lkan u lntu lk me lnge ltahu li se ljau lh mana su latu l instru lme ln dapat 

di gu lnakan u lntu lk me lngu lku lr apa saja yang haru ls di u lku lr , u lji validitas di laku lkan pada 

100 o lrang re lspo lnde ln pe lngu ljian validitas me lnggu lnakan tingkat signifikan (α) se lble lsar 

5% atau l 0,05. u lntu lk me lmpe lro lle lh nilai r table ll te lrle lblih dahu llu l me lncari Df = N-2 

= 100 – 2 = 98 se lhingga nilai r table ll = 0.197. data dinilai valid apablila nilai r hitu lng > r 

tablle l dan nilai signifikan < 0.05. adapu ln alat pe lngu ljian yang dipakai adalah ru lmu ls 

ko lre llasi pro ldu lct mo lme lnt pe larso ln de lngan me lnggu lnakan aplikasi ( IBLM SPSS Statistica 

26 ) table ll diatas, me lnu lnju lkan blahwa se llu lru lh ite lm dinyatakan ( valid ) kare lna ko le lfisie ln 

yang dihasilkan le lblih ble lsar dari 0.261. se lhingga tidak pe lrlu l me lngganti atau l 

me lnghapu ls pelrnyataan. 

 

2. ULji Relliabllitas 

U Lji relliablilitas ini ble lrtu lju lan u lntu lk me lnge ltahu li ko lnsiste lnsi alat u lku lr jika 

digu lnakan o lb lje lk yang sama le lb lih dari se lkali. atau l de lngan kata lain u lji re lliablilitas 

dapat diartikan ble lrtu lju lan melnu lnju lkan se ljau lh mana su latu l hasil pe lngu lku lran re llatif 

ko lnsiste ln apablila pe lngu lku lran diu llangi du la kali atau l le lblih Jika re lablilitas ku lrang dari 

0,6 adalah ku lrang blaik, se ldangkan jika 0,7 dapat dite lrima dan diatas 0,8 adalah blaik 

ble lrdasarkan hasil pe lhitu lngan ru lmu ls Alfa Cro lnb lach de lngan me lnggu lnakan SPSS maka 

dipe lro lle lh ke lpu ltu lsan ko le lfisie ln re lablilitas dari pe lne llitian se lblagai ble lriku lt: 

Tablell 1. Ulji Validitas 
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Tablell 2. Ulji Relliablilitas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

B Lelrdasarkan table ll diatas me lnu lnju lkan blahwa se llu lru lh variable ll pe lrnyataan 

me lmpu lnyai nilai yang blisa dikatelgolrikan re lliablilitas adalah dapat dite lrima kare lna 

le lblih ble lsar dari nilai cro lnblach’c alpha 0,6 

3. ULji Statistik Delskriptif 

Statistik de lskriptif ini dite lrapkan me lnilai data de lngan me lnje llaskan info lrmasi 

se lpe lrti yang te llah diku lmpu llkan, tanpa ble lru lsaha u lntu lk me lnarik pe lnilaian yang lu las 

atau l u lmu lm Su lgiyo lno l, 2018:147 Statistik de lskriptif me lmb lagikan ringkasan data 

ble lrdasarkan maksimu lm, standart de lviasi , minimu lm, dan Me lan 

                                    Tablell 3. ULji statistik delskriptif 

1. Hasil pe lngu ljian u lji delskriptif de lngan sampe ll 100 o lrang dari analisis pe lne llitian 

me lnu lnju lkkan blahwa nilai minimulm (telrelndah) ku lalitas pellayanan adalah selblelsar 

10. Nilai maksimu lm ( te lrtinggi ) se lble lsar 20 hal te lrse lblu lt me lnu lnju lkkan blahwa nilai 

ku lalitas pe llayanan ble lrkisaran diantara 10 sampai 20 de lngan nilai rata-rata 

(me lan) 16.98 dan nilai standar de lvisi se lble lsar 2.03. Jika dilihat dari nilai standar 

de lvisi le lb lih ke lcil atau l ku lrang dari nilai rata-rata ( me lan ) yang ble lrarti blahwa 

ku lalitas pe llayanan me lmiliki data se lblaran yang me lrata 

2. Hasil pe lngu ljian u lji de lskriptif de lngan sampe ll 100 o lrang dari pe lne llitian 

me lnu lnju lkkan blahwa nilai minimulm (te lre lndah) ke lpu lasan cu lsto lme lr adalah se lble lsar 

11. nilai maksimu lm (te lrtinggi) se lble lsar 20. hal te lrse lblu lt me lnu lnju lkkan blahwa nilai 

ke lpu lasan cu lsto lme lr ble lrkisaran diantara 11 sampai 20 de lngan nilai rata-rata 

(melan) 16.87 dan nilai standar de lvisi se lb le lsar 2.10. Jika dilihat dari nilai standar 

de lvisi le lb lih ke lcil atau l ku lrang dari nilai rata-rata (me lan) yang ble lrarti blahwa 

ke lpu lasan cu lsto lme lr me lmiliki se lblaran data yang me lrata 
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4. ULji Relgrelsi Linelar Seldelrhana 

Tablell 5.OLultpult Relgrelsi Linelar Seldelrhana 

U Lntu lk me lne lntu lkan pe lrsamaan re lgre lsi Se lde lrhana pe lngaru lh Ku lalitas 

Pe llayanan te lrhadap Ke lpu lasan Pe llanggan dilaku lkan analisis ko le lfisie ln re lgre lsi se lblagai 

ble lriku lt: 

Y = a + blx 

Y = 4.686 + 0.718 X 

Dimana : 

X = Ku lalitas Pe llayanan Y = Ke lpulasan Culstolmelr 

Dari pe lrsamaan re lgre lsi diatas dapat diinte lrpre ltasikan se lblagai ble lriku lt : 

1. a = 4.686 me lnu lnju lkan blahwa jika nilai X ( tidak me lndapati pe lru lblahan) 

maka nilai ko lnstanta Y se lble lsar 4.686. 

2. bl1 = 0.718 me lnyatakan jika X ble lrtamblah, maka Y akan melngalami 

pe lningkatan se lble lsar 0.718. 

 

5. ULji T Partial 

U Lji t parsial (partial t-te lst) adalah me lto lde l statistik yang digu lnakan u lntu lk 

me lngu lji apakah su latu l variable ll inde lpe lnde ln te lrte lntu l se lcara signifikan me lmpe lngaru lhi 

variable ll de lpe lnde ln dalam su latu l mo lde ll re lgre lsi linelar se lde lrhana, ke ltika ko lntro ll 

te lrhadap variable ll-variable ll inde lpe lnde ln lainnya te llah dilaku lkan, u lji t parsial 

me lmu lngkinkan kita u lntu lk me lnge lvalu lasi ko lntriblu lsi individu l dari variable ll inde lpe lnde ln 

yang spe lsifik te lrhadap variable ll de lpe lnde ln, de lngan me lngo lntro ll pe lngaru lh variable ll 

inde lpe lnde ln lainnya. 

Tablell 6.OLultpult SPSS ULji T Partial 

Dipe lro lle lh nilai Ku lalitas Pe llayanan (X1) thitu lng se lble lsar 8.833 se llanju ltnya 

me lne lntu lkan tTable ll. table ll distriblu lsi t dicari pada, α/2 = 0,05 = 0.025 de lngan de lrajat 

ble lblas N-k-1 yaitu l 100 – 1 – 1 = 98 maka dipe lro lle lh tTable ll 1.984 kare lna thitu lng le lblih      
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ble lsar dari pada ttable ll yaitu l 9.560 > 1.984 dan nilai signifikansi (Sig.) 0.000 < 0.05, 

maka dapat diartikan blahwa te lrdapat pe lngaru lh yang signifikan antara Ku lalitas 

pe llayanan te lrhadap ke lpu lasan cu lsto lme lr 

6. ULji Nolrmalitas 

U Lji no lrmalitas data blelrtu lju lan u lntu lk melngu lji apakah sampell yang digu lnakan 

melmpulnyai distriblu lsi no lrmal ataul tidak. Dalam moldell relgrelsi linielr, asulmsi ini 

ditulnju lkkan o llelh nilai relsidulal yang ble lrdistriblu lsi no lrmal. Moldell relgrelsi yang blaik adalah 

moldell relgrelsi yang dimiliki distriblu lsi nolrmal atau l melndelkati nolrmal, selhingga layak 

dilakulkan pelngu ljian selcara statistik. Pelngu ljian no lrmalitas data melnggu lnakan Telst o lf 

Nolrmality Ko llmo lgo lrolv-Smirno lv dalam prolgram SPSS. Melnu lrult Gho lzali (2016) dasar 

pelngamblilan kelpu ltu lsan blisa dilakulkan blelrdasarkan pro lblablilitas (asymtoltic significancel), 

yaitul : 

1) Jika prolblablilitas > 0,05 maka distriblulsi dari moldell relgrelsi adalah no lrmal. 

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

Plo lt Nolrmalitas 

 
Gambar 1. Uji Normalitas 

BLelrdasarkan plo lt no lrmalitas diatas dapat dikeltahuli blahwa titik-titik melngiku lti 

garis diagolnal selhingga dapat disimpullkan blahwa nilai relsidulal telrdistriblu lsi no lrmal. 

7. ULji Heltelrolskeldastisitas 

Melnu lrult Gho lzali (2018) u lji he ltelro lskeldatisitas blelrtu lju lan melngu lji apakah dalam 

moldell relgrelsi telrjadi keltidaksamaan varian dari relsidulal satul pelngamatan kelpelngamatan 

lain. ULntulk melngeltahu li apakah telrjadi heltelrolskeldastisitas delngan melmakai garfik pada 

SPSS. Delngan pelngamblilan kelpu ltulsan pada gamblar grafik, tidak ada heltelro lskeldastisitas 

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

sulmblul Y. BLelrikult adalah grafik hasil olu ltpu lt SPSS pada pelnellitian ini:   
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Gambar 2. ULji He ltelrolske ldastisitas 

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

melnyelblar dan tidak melmblelntu lk po lla yang jellas. Delngan de lmikian, dapat disimpullkan 

blahwa tidak telrjadi masalah heltelro lskeldastisitas. 

 

8. ULji Mulltikollinelaritas 

U Lji mulltiko llinielritas adalah melto ldel statistik yang digulnakan  ulntu lk melndelte lksi 

kelblelradaan ke ltelrgantu lngan linielr yang tinggi antara du la ataul lelblih variablell indelpelndeln 

dalam sulatu l moldell relgrelsi. Mulltiko llinielritas dapat telrjadi keltika ada kolrellasi yang ku lat 

antara variable ll-variablell indelpelndeln, yang dapat melngganggu l 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. 

Tabel 7. ULji Mulltikolline laritas 

Colelfficielntsa 

Mo ldell 

U Lnstandardizeld 

Colelfficielnts 

Standardizeld 

Colelfficielnts 

t Sig. 

Colllinelarity 

Statistics 

BL 

Std. 

ELrro lr 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. Delpelnde lnt Variabllel: Kelpu lasan Pellanggan 

Dari olu ltpu lt diatas nilai VIF ulntu lk selmula variablell kulrang dari 10.00 dan nilai 

to llelrancel melndelkati 1 maka dapat disimpullkan tidak telrjadi mulltikollinielritas dalam moldell 

relgrelsi. 
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9. ULji Kolelfisieln Kollelrasi 

U Lntu lk se llanju ltnya dilaku lkan analisis infe lre lnsial ble lru lpa pe lngu ljian hu lblu lngan 

antar variable ll. Dalam me lnghitu lng b le lsarnya hu lblu lngan antara variable ll pe lne lliti 

me lnggu lnakan SPSS se lblagai ble lriku lt ini: 

Tablell 8. Kolelfisieln kolrellasi 

B Lelrdasarkan table ll diatas, me lnu lnju lkan blahwa antara variable ll Ku lalitas Pe llayanan 

(X1) dan ke lpu lasan cu lsto lme lr (Y) te lrdapat ko le lfisie ln ko lre llasi (R) se lble lsar 0.695 dan nilai 

signifikansi 0.000 < 0.05. hal te lrse lblu lt dapat diartikan b lahwa te lrdapat ko lre llasi po lstitif 

antara du la variab le ll de lngan tingkat hu lblu lngan kulat. 

 

ULji Kolelfisieln Deltelrminasi 

Analisis ini digulnakan u lntu lk melngeltahu li blelsarnya pelngaru lh dari variablell ble lblas  

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

ditanyakan dalam prelselntasel. Kole lfisieln deltelrminasi ini dapat dihitulng delngan 

melnggu lnakan ru lmuls : 

 

Kd = 𝑟2  x 100% 

Dimana: 

Kd = Kolelfisieln Deltelrminasi 

r = Ko lelfisieln Ko lrellasi 

Tabel 9. Kolelfisieln Deltelrminasi 

 

Moldell Sulmmaryb
l 

Mo ldell R R Sqularel 

Adju lsteld R 

Sqularel 

Std. ELrrolr o lf 

thel ELstimatel 

1 .695a .483 .477 1.516 

a. Preldictolrs: (Colnstant), Kulalitas Pellayanan 

bl. Delpelndelnt Variabllel: Kelpu lasan Pellanggan 

 

Dari tabllel o lu ltpu lt spss diatas Su lmmary ULji Kolelfisieln Delte lrminasi dipelro llelh ko lelfisieln 

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

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

sellelblihnya dipelngaru lhi ollelh faktolr-faktolr lain 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 
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signifikan terhadap kepuasan customer Generasi Z di Point Coffee Bandar Lampung. Hal ini 

dibuktikan dengan nilai t-hitung sebesar 9,560 yang lebih besar dari t-tabel sebesar 1,984 

dan nilai signifikansi sebesar 0,000 (<0,05), sehingga hipotesis penelitian diterima. Temuan 

ini mengindikasikan bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan, semakin tinggi 

pula tingkat kepuasan customer. Koefisien korelasi (r) sebesar 0,695 menunjukkan bahwa 

hubungan antara kualitas pelayanan dan kepuasan customer tergolong kuat. Sementara itu, 

nilai koefisien determinasi (R²) sebesar 0,483 atau 48,3% mengindikasikan bahwa kualitas 

pelayanan memberikan kontribusi yang cukup besar terhadap kepuasan customer, 

sedangkan sisanya 51,7% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian 

ini, seperti harga, kualitas produk, promosi, dan faktor pengalaman konsumen.  

Model regresi yang diperoleh adalah Y = 4,686 + 0,718X, yang berarti setiap 

peningkatan satu satuan pada kualitas pelayanan akan meningkatkan kepuasan customer 

sebesar 0,718 satuan. Hal ini menegaskan bahwa kualitas pelayanan merupakan salah satu 

faktor utama dalam menciptakan kepuasan pelanggan, khususnya pada Generasi Z yang 

memiliki ekspektasi tinggi terhadap kecepatan, ketepatan, dan keramahan layanan. 

Hasil ini sejalan dengan teori dan penelitian terdahulu yang menyatakan bahwa 

kualitas pelayanan merupakan determinan penting dalam membangun kepuasan pelanggan 

(Parasuraman et al., 1988; Zeithaml et al., 1996). Generasi Z cenderung lebih sensitif 

terhadap pengalaman layanan dibandingkan dengan generasi sebelumnya, karena mereka 

terbiasa dengan layanan cepat, responsif, dan berbasis teknologi. Secara praktis, Point 

Coffee Bandar Lampung perlu terus menjaga dan meningkatkan kualitas pelayanan melalui 

perbaikan aspek-aspek yang memengaruhi persepsi pelanggan, seperti kecepatan layanan, 

keramahan karyawan, akurasi pesanan, kebersihan outlet, dan kenyamanan fasilitas. Upaya 

ini penting dilakukan agar dapat menciptakan kepuasan yang berkelanjutan, meningkatkan 

loyalitas pelanggan, dan memperkuat daya saing bisnis di tengah kompetisi yang semakin 

ketat. 

SIMPULLAN 

BLelrdasarkan hasil pelnellitian yang tellah dilakulkan   te lrkait   pelngaru lh   ku lalitas 

pellayanan  telrhadap  kelpu lasan  culstolmelr gelnelrasi Z di Polint Colffelel BLandar Lampulng, 

dapat disimpullkan blahwa ku lalitas pe llayanan melmiliki pelngaru lh po lsitif dan signifikan 

telrhadap kelpulasan culstolmel, hal ini diblu lktikan  delngan  nilai  t-hitulng  selblelsar 9.560 yang 

lelblih blelsar dari t-tablell 1.984 dan nilai signifikansi 0.000 < 0.05. Hu lblu lngan antara keldu la 

variablell telrgo llo lng ku lat delngan ko lelfisieln ko lrellasi selblelsar 0.695. ku lalitas pellayanan 

melmblelrikan kolntriblu lsi selblelsar 48.3% telrhadap kelpu lasan culsto lmelr selmelntara 51.7% 

sisanya dipelngaru lhi ollelh faktolr-faktolr lain yang tidak ditelliti dalam pelnellitian ini moldell 

relgrelsi melnu lnju lkkan blahwa seltiap pelningkatan ku lalitas pellayanan akan blelrdampak polsitif 

pada pelningkatan kelpu lasan culstolmelr, delngan pelrsamaan Y = 4.686 + 0.718X. hasil ini 

melngindikasikan blahwa Po lint Colffele l pelrlu l telru ls melmpelrtahankan dan melningkatkan 

ku lalitas pellayanannya u lntu lk melmaksimalkan kelpu lasan culsto lmelr geln Z 
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